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RESUMEN 
Se ve la necesidad de realizar el presente estudio de investigación que permita identificar 
los principales desperdicios del proceso, actividades que generan cuellos de botellas y que 
no permiten un flujo continuo de los procesos, por consecuente incrementar la 
competitividad y optimizar todos los recursos en cada actividad del proceso de producción 
en la empresa se analizó la situación actual de proceso de producción de la empresa de 
comida rápida en estudio, pudiendo determinar que en promedio se venden 31 Fiesta Box 
al día. Se utilizó la técnica de la entrevista, a través del instrumento de la encuesta a una 
muestra de 20 trabajadores, mediante la cual se pudo identificar que el 70% de los 
trabajadores no recibieron una capacitación al momento de ingresar a la empresa y del 
personal restante que afirman que, si recibieron la capacitación, al 67% de los trabajadores 
no les quedo claras sus funciones. Se aplicó la metodología lean para identificar los 
problemas, causas y deficiencias presentes en el proceso de producción de la empresa en 
estudio. Se analizó el producto Fiesta Box), el cual requiere 849.55 segundos para su 
producción, sin embargo, en el proceso se observó la presencia de tiempos de espera que 
no suman valor al proceso y son en total 131.92 segundos. Se realizaron propuestas para 
optimizar el proceso de producción de la empresa haciendo uso de herramientas del lean 
manufacturing como: 5 s, Heijunka, Sistema Pull, Poka Yoke y Andon. Haciendo uso de la 
herramienta Heijunka se calculó el takt time, resultando en que en el proceso de 
producción del Fiesta Box debe estar preparado para producir otra unidad cada 10.55min. 
Se concluyó que se deben producir la comida en pequeños lotes para horas punta (hora de 
almuerzo) con el propósito de abastecer la demanda, se calculó que se deberían preparan 
diariamente: 40 burritos clásicos, 46 Fiesta Box y 41 tacos clásicos. Se realizó el análisis 
costo beneficio donde se halló que al mes se tendría un ingreso de 2831.12 dólares.  
Finalmente se determinó que la tasa interna de retorno(TIR) sería de 114% y el valor actual 
neto de inversión sería de $19,911.54, es decir que es un proyecto que aposta beneficios 
para la empresa por encima de la tasa exigida.  
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ABSTRACT 
 
It is seen the need to carry out this research study that allows to identify the main 
wastes of the process, activities that generate bottlenecks and that do not allow a 
continuous flow of processes, consequently increase the competitiveness and optimize all 
resources in each activity of the production process in the company analyzed the current 
situation of production process of the fast food company in study, being able to determine 
that on average 31 Fiesta Box are sold per day. The interview technique was used, through 
the survey tool of a sample of 20 workers, which identified that 70% of the workers did not 
receive training at the time of entering the company and the remaining staff 67% of 
workers were unclear about their roles if they received the training. The lean methodology 
was applied to identify the problems, causes and deficiencies present in the production 
process of the company under study. The Fiesta Box product was analyzed, which requires 
849.55 seconds for production, however, in the process the presence of wait times that do 
not add value to the process and are in total 131.92 seconds was observed. Proposals were 
made to optimize the production process of the company using lean manufacturing tools 
such as 5 s, Heijunka, Sistema Pull, Poka Yoke and Andon. Using the Heijunka tool the 
takt time was calculated, resulting in the Festival Box production process being prepared to 
produce another unit every 10.55min. It was concluded that the food should be produced in 
small batches for rush hour (lunch time) in order to supply the demand, it was calculated 
that they should be prepared daily: 40 classic burritos, 46 Fiesta Box and 41 classic tacos. 
The cost-benefit analysis was performed where it was found that a month would have an 
income of $2831.12.  
Finally, it was determined that TIR would be 114% and the VAN would be 
$19,911.54, i.e. it is a project that bets profits for the company above the required rate. 
 
 
 
Key words: Lean Manufacturing tools, fast food Company, process improvement, 
production process, Fiesta Box, Continuous improvement. 
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INTRODUCCIÓN  
 
La empresa en estudio es un restaurant de comida rápida, donde se observó que existe una 
ineficiente gestión del proceso productivo, por consecuente la empresa tiene un bajo nivel 
competitivo en el mercado, bajas utilidades ya que incurren en costos innecesarios de 
reprocesos, desperdicios y mermas. 
El presente trabajo está dividido en 7 capítulos de desarrollo para combatir al problema 
central identificado.  
En el primer capítulo, se hace el planteamiento del problema, definiendo el objetivo 
general, objetivos específicos, hipótesis, justificación, alcance de la propuesta y 
metodóloga a desarrollarse.  
En el capítulo número dos, se desarrolla el marco de referencia teórico, donde se recauda 
información de antecedentes de investigación sobre el tema y una amplia descripción 
teórica de herramientas de Lean Manufacturing. 
El tercer capítulo trata de aspectos metodológicos, métodos de investigación, instrumentos 
a utilizarse en la investigación, herramientas de análisis, planificación desarrollo y 
evaluación a realizarse. El capítulo cuatro aborda el diagnóstico situacional de la empresa, 
en el cual se presentan datos importantes sobre la empresa, el sistema productivo, así como 
el análisis de data actual. Se identifican los principales problemas, deficiencias que se 
deben reducir o eliminar con el presente proyecto.  
En el capítulo 5, se seleccionan los productos a analizar mediante técnicas de ingeniería, se 
identifican los principales desperdicios. En el capítulo número 6 se proponen alternativas 
de solución, se seleccionan y desarrollan las mejores propuestas.  
vi 
 
  
En el capítulo 7 se realiza un análisis económico de cada una de las propuestas, se evalúa 
su viabilidad, analizando el costo beneficio que generará en la empresa. Finalmente, se 
presentan las conclusiones y recomendaciones de esta tesis. 
 
Palabras clave: Herramientas Lean Manufacturing, empresa de comida rápida, mejora de 
procesos, proceso productivo, Fiesta Box, Mejora continua. 
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO TEORICO 
 
1.1. ANTECEDENTES 
 
Los restaurantes de comida rápida son un éxito internacional. Dicho éxito es debido a la 
rapidez del servicio, así como por su flexibilidad de horarios y sus bajos costos, esas son 
las razones que llevan a las personas a frecuentar los establecimientos de comida rápida. 
Sin embargo, este tipo de productos no son saludable debido a todos los químicos que 
poseen, para preservarlos. Esto se ve reflejado en una encuesta que fue realizada en el 2003 
del “Journal of the American Dietetic Association”, la cual determino que 
aproximadamente 42% de los niños y adolescentes (en su mayoría de 11 a 18 años) 
reportaron que consumían comida rápida con regularidad (de 2 a 3 veces por semana). 
En el año 2004 cierto segmento de la población estadounidense comenzó a preocuparse un 
poco más en su alimentación debido a los extremos casos de obesidad, pero aun así seguían 
recurriendo a restaurantes de comida rápida. Es por eso que algunas empresas incorporaron 
en sus menús productos más saludables como ensaladas, así mismo otras empresas 
empezaron a producir comida mexicana con ingredientes más saludables  
Este tipo de comida rápida (¨Fast Food¨ en inglés) se puede segmentar en una comida 
rápida casual (¨fast-Casual¨ en inglés) “Cuando ves a los fast-casual como una categoría, 
tiende a ofrecer la promesa de una comida más fresca, preparada en el restaurante, y con 
cadenas de suministro más sostenibles", sostiene Hans Taparia, profesor en la escuela de 
negocios de la Universidad de Nueva York. 
En el presente plan de tesis se analizará y propondrá propuestas de mejora para la gestión 
del proceso productivo de un restaurante de comida rápida casual, diferenciado por utilizar 
ingredientes frescos como, lechuga, palta, cebollas, zanahorias, queso, tomates, entre otros. 
Disminuyendo de este modo los reprocesos, mermas, tiempos muertos, optimizando 
recursos y estandarizando procesos, por consecuente aumentando la satisfacción del cliente 
y por ende incrementando la competitividad de la empresa en el mercado. 
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1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.2.1. Descripción del problema 
La empresa en estudio es un restaurant de comida rápida. Según las estadísticas de 
encuestas virtuales realizadas en la página del restaurante en mención  se ha evidenciado 
que el 23% de clientes no están completamente satisfechos con sus productos por 
diferentes motivos como: Productos defectuosos e incompletos, esperas largas a pesar de 
ser un restaurant de comida rápida; del mismo modo se evidencia la incomodidad de sus 
trabajadores, por sobrecargo de trabajo, deficiente asignación de funciones (poco 
equitativas), se percató que unos colaboradores sienten que trabajan más que otros, del 
mismo modo otros colaboradores afirman que no se sienten capacitados en todas sus 
funciones laborales.  
Existe una ineficiente gestión del proceso productivo, por consecuente la empresa tiene un 
bajo nivel competitivo en el mercado, bajas utilidades ya que incurren en costos 
innecesarios de reprocesos, desperdicios y mermas. 
En base a lo anteriormente descrito se ve la necesidad de realizar el presente estudio de 
investigación que permita identificar los principales desperdicios del proceso, actividades 
que generan cuellos de botellas y que no permiten un flujo continuo de los procesos, por 
consecuente incrementar la competitividad y optimizar todos los recursos en cada actividad 
del proceso de producción en la empresa. 
 
1.2.2. Formulación del problema  
¿Es posible utilizar las herramientas del lean manufacturing para diseñar una propuesta que 
permita optimizar la gestión del proceso productivo de un restaurant de comida rápida? 
 
1.2.3. Sistematización del problema  
• ¿Cuál es la situación actual del proceso productivo de la empresa? 
• ¿Se podrá aplicar la metodológica lean para identificar la    problemática actual en el 
área productiva de la empresa? 
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• ¿Cuál será el incremento de la productividad al llevarse a cabo la propuesta de mejora 
con la aplicación de las herramientas del Lean Manufacturing en la empresa en 
estudio? 
• ¿Cuál será el resultado de un análisis económico? 
 
1.3. OBJETIVOS 
 
1.3.1. Objetivo general 
Realizar un análisis y propuesta de mejora mediante el uso de las herramientas del Lean 
Manufacturing para optimizar la gestión del proceso productivo de una empresa de comida 
rápida. 
 
1.3.2. Objetivos específicos 
 Analizar la situación actual del proceso de producción en la empresa de comida rápida.  
 Aplicar la metodología lean para identificar los problemas, causas y deficiencias 
presentes en el proceso de producción en la empresa de comida rápida.  
 Realizar la propuesta para la optimización del proceso de producción mediante el uso 
de herramientas del lean manufacturing. 
 Elaborar un análisis económico de la propuesta. 
 
1.4. JUSTIFICACIÓN  
 
1.4.1. Justificación Teórica  
Será necesario realizar un análisis situacional de la empresa y específicamente del proceso 
productivo. Para ellos se utilizarán herramientas como DAP, DOP, diagrama de procesos, 
operaciones, balance de línea, estudio de tiempos. Esto será complementado con un 
análisis en base a las herramientas del lean manufacturing (VSM y ocho desperdicios), lo 
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que nos permitirá tener una mayor visión de la situación actual del proceso productivo e 
identificar los problemas.  
Los cuáles serán eliminados, mitigados o reducidos mediante herramientas de gestión de 
ingeniería industrial como: TPM, SMED, 5S, KAMBAN, JIDOKA, HEIJUNKA. 
 
1.4.2.  Justificación Metodológica  
 El análisis y propuesta de mejora para la optimización de la gestión en el proceso de 
producción en una empresa de comida rápida casual, se llevará a cabo utilizando 
herramientas del Lean Manufacturing, recaudando información teórica y práctica.  
Finalmente, una vez se haya demostrado su importancia para la solución del problema 
planteado en el presente estudio, tendrán la validez y confiabilidad para poder ser 
utilizados por otras empresas del mismo rubro. 
 
1.4.3. Justificación Práctica  
 
1.4.3.1. Política, Económica y/o Social. 
Es necesario llevar a cabo la presente propuesta de mejora ya que conllevaría a optimizar 
la gestión del proceso productivo de la empresa en estudio. Con la consecuente 
disminución de costos innecesarios en el proceso productivo. De esta forma la empresa 
podrá aumentar sus márgenes de utilidad, reducir reprocesos, mermas, quejas de clientes y 
con ello incrementar su competitividad en el mercado. Así mismo, los beneficios de la 
aplicación de la tesis repercutirán directamente en el bienestar de más de 25 trabajadores, 
ya que se les facilitara el trabajo, con debidas capacitaciones, orden en sus utensilios, 
cronogramas de tareas y descansos.  
Se pretende evaluar el análisis económico de la propuesta de mejora, de esta manera se 
verá el impacto económico que va a generar en la empresa. 
1.4.3.2. Profesional, Académica y/o Personal.  
Para el desarrollo de la presente tesis será fundamental la aplicación de los conceptos, 
habilidades y conocimientos adquiridos y potenciados durante los años de estudio en la 
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Universidad Católica San Pablo, los cuales, del mismo modo, se han ido enriqueciendo con 
talleres, cursos, seminarios complementarios. 
Personalmente la elaboración de la presente tesis representa un reto ya que involucra, 
ayudar directamente a mis amigos y ex compañeros de trabajo (cocineros, cajeros y jefes). 
Estoy segura que durante y después del desarrollo de este tema seré una profesional más 
competitiva gracias a todos los conocimientos teóricos y prácticos utilizados. 
 
1.5. DELIMITACIONES 
 
1.5.1. Temático. 
- Se deben manejar costos proporcionales por motivos de confidencialidad. 
- Se plantea elaborar un diagnóstico situacional del proceso de producción con el 
propósito de plantear una propuesta de mejora que permita optimizar dicho proceso, 
con el uso de las herramientas del Lean Manufacturing en una empresa de comida 
rápida. 
 
1.5.2. Espacial.  
- El análisis y propuesta de la metodología se realizará en la empresa de comida rápida 
en la ciudad de Park City, estado de Utah. 
 
1.5.3. Temporal.  
- El tiempo de duración del estudio será de aproximadamente 06 meses. 
 
1.6. HIPÓTESIS  
Dado que al realizar un análisis y propuesta de mejora haciendo uso de las herramientas de 
Lean Manufacturing, es posible optimizar el proceso de producción de la Empresa en 
Estudio. 
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1.7. VARIABLES E INDICADORES 
 
Tabla 1 Variables e indicadores 
VARIABLE 
INDEPENDIENTE 
 
REALIZAR UN ANÁLISIS Y 
PROPUESTA DE MEJORA 
MEDIANTE EL USO DEL 
LEAN MANUFACTURING 
 
Aplicación del lean 
manufacturing 
Nivel de reprocesos 
Horas trabajadas 
Propuesta de mejora 
Lead Time (El Tiempo de 
Espera de una Orden) 
Nivel de desperdicio  
Recursos humanos 
Número de personal 
Capacitado 
Horas trabajadas  % rotación 
de personal 
VARIABLE DEPENDIENTE 
 
OPTIMIZACIÓN DE LA 
GESTION DEL PROCESO 
PRODUCTIVO DE LA 
EMPRESA EN ESTUDIO 
Costos 
Costos de mermas 
Costos de reprocesos 
Tiempos  
Tiempos de reprocesos 
Tiempos muertos 
Fuente: Elaboración propia 
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2. CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA TEÓRICO 
 
2.1. ANTECEDENTES DEL TEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
2.1.1. EN LA EMPRESA 
Se ha investigado que no hay estudios directamente relacionados con el uso de 
herramientas de Lean Manufacturing para conseguir optimizar el proceso de producción y 
demás procesos en la empresa de comida rápida.  
 
2.1.2. OTROS ESTUDIOS 
-“Propuesta de un Plan de Mejora en el Área de Habilitado en una empresa Textil de 
la ciudad de Arequipa utilizando las herramientas del lean manufacturing para el 
incremento de la Productividad”.  
Año: 2017 
Autores: Fabiola Lizeth Castro, Aleska Rabello Montoya. 
Universidad Católica San Pablo. 
El estudio se llevó a cabo en una empresa del sector textil en Arequipa, dedicado a la 
fabricación de prendas a base algodón. Se realizó una investigación específicamente del 
área de habilitado, donde se identificó que el principal problema a tratar era la baja 
productividad.  
Se realizó un diagnóstico situacional de la empresa y del área a estudiar, para luego 
implementar herramientas del lean manufacturing como: balance de línea, sistema Kanban 
y sistema SMED.  
Algunas conclusiones del estudio fueron las siguientes:  
 Se definieron las herramientas de Lean manufacturing, las cuales ayudaron a 
desarrollar las propuestas de mejora. Todo ello permitió identificar conceptos relevantes 
como el tiempo de ciclo del proceso, las actividades que generaban mermas y cuellos de 
botellas.  
 Se estudió e identifico el incremento de la productividad, obteniendo los siguientes 
resultados una vez aplicando las propuestas de mejora basadas en las herramientas del 
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Lean Manufacturing: Mejoraron su valor actual de 2.94 prendas por hora a 4.2 prendas por 
hora.  
 Se puede concluir que el uso de las herramientas de Lean Manufacturing usadas en 
el estudio fueron viables, ya que se demostró que normalmente por cada 43 prendas 
confeccionadas por día se obtenía una ganancia de 6.02 dólares, y con la propuesta del plan 
de tesis se obtendrían 22.4 dólares por 160 prendas al día. 
 
¨Optimización de procesos en la fabricación de Termas Eléctricas utilizando 
herramientas de Lean Manufacturing¨ 
Año: 2013 
Autores: Baluis Flores, Carlos André;   
Pontificia Universidad Católica del Perú 
El estudio se realizó en una empresa del sector metal mecánico dedicado a la fabricación 
de termas eléctricas y comercialización de calentadores instantáneos. Se efectuó un 
diagnóstico situacional de los procesos, para luego implementar herramientas del lean 
manufacturing como: balance de línea, sistema Kanban y sistema SMED. Se pudo concluir 
que la aplicación de las herramientas del lean manufacturing en la empresa son viables, ya 
que se obtuvo un VAN y una TIR por encima del 20%, lo cual es beneficioso para la 
organización. 
 
“Aplicación del Lean Manufacturing, para la mejora de la productividad en una 
empresa manufacturera” 
Año: 2016 
Autores: Marco Antonio Aranibar Gamarra  
Universidad Nacional Mayor de San Marcos  
En la investigación, se aporta la metodología para la implantación del Lean Manufacturing, 
también conocido como producción ajustada, a una empresa del sector manufacturero, de 
tamaño medio; cuyo problema es que no están preparados para cumplir con la alta 
demanda de capacidad productiva que le exigen sus clientes.  
Algunas conclusiones del estudio fueron las siguientes:  
 Las técnicas y conocimientos sobre el Lean Manufacturing convierten a las 
organizaciones en verdaderos agentes del cambio.  
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 La metodología Kanban disminuye costos e incrementa la productividad de los 
procesos.  
 Las herramientas del lean manufacturing reducen los plazos de servicio al mínimo, 
a través del uso de recursos imprescindibles. Asegurando la calidad deseada en todo 
momento del proceso.  
 
“Reducción de desperdicios administrativos con el principio de lean manufacturing” 
Año: 2015 
Autores: David Beckers 
Universidad de Twente EEUU 
Este documento se centra en la reducción de residuos en los procesos administrativos de 
las empresas. Se desarrolla un enfoque magro para optimizar los procesos administrativos 
mediante la adaptación de la conceptualización de los residuos y el desarrollo de un 
conjunto de principios lean para los procesos administrativos. El método fue probado en 
campo en una universidad de Twente. Se identificaron y clasificaron los residuos en los 
procesos actuales. Las recomendaciones para reducir el desperdicio se hicieron de acuerdo 
con los principios lean manufacturing. El estudio muestra que las conceptualizaciones 
adaptadas de residuos son aplicables a procesos administrativos. Los principios y las 
técnicas también podrían transferirse de los procesos de fabricación a los procesos 
administrativos.  
 
“El valor de Lean manufacturing en el sector de servicios: Una crítica de la teoría y la 
práctica.” 
Año: 2014 
Autores: David Arfmann 
Universidad de Gloucestershire Reino Unido  
Este documento explora las razones y el valor de la aplicación de los principios lean a las 
organizaciones del sector de servicios. El objetivo del papel es doble. Primero, desafía los 
fundamentos del servicio lean e identifica varias fallas en esta práctica de producción. En 
segundo lugar, su objetivo es analizar críticamente el valor del concepto de atracción del 
cliente en los sistemas de servicio. Se utilizaron trece bases de datos y motores de 
búsqueda para obtener literatura, y la búsqueda se limitó a estudios publicados en inglés 
desde 2005. Se identificaron más de 700 artículos a través de varios bucles de ajuste de 
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palabras clave y análisis de resúmenes para garantizar la calidad y la relevancia. La 
revisión sugiere que los beneficios de la transformación del servicio lean son al menos 
dudosos. La revisión también indica que las transformaciones de servicio lean no puede 
abordar los desafíos de las operaciones de servicio de manera adecuada. La razón radica en 
sus orígenes y características específicas. Las investigaciones existentes sobre servicios 
lean no han criticado los principios lean cuando se aplican al sector de servicios. Esta 
revisión llenará parcialmente este vacío en la literatura. El documento también destaca 
varias oportunidades para futuras investigaciones. 
 
2.2. TERMINOLOGÍA 
 Análisis: Prueba que se hace de una obra, de un escrito o de cualquier realidad 
susceptible de un estudio intelectual. (Real Academia Española: 2006).  
En la presente tesis se realizará un análisis de la empresa en estudio, con el fin de buscar 
mejoras para su proceso de producción. 
 Propuesta: Proyecto o idea que se presenta a una persona para que lo acepte y dé 
su conformidad para realizarlo. (Oxford, 2015). 
El fin de nuestro estudio es presentar una propuesta de mejora para el proceso de 
producción de una empresa de comida rápida, basándonos en el lean manufacturing. 
 Proceso: Se trata de una secuencia de pasos dispuesta con algún tipo de lógica que 
se enfoca en lograr algún resultado específico. (ISO 9001, 2015) 
Actualmente en el proceso de productivo de la empresa en estudio, se ha evidenciado que 
existen algunas deficiencias en cuanto a tiempos y calidad. 
 Gestión: Es un conjunto de operaciones que se llevan a cabo para dirigir y 
administrar un negocio o una empresa. (Real Academia Española: 2006).  
 Producción: Elaboración o fabricación de un producto mediante el trabajo. 
(Oxford, 2015) 
 Lean Manufacturing: Son diferentes herramientas que ayudan a eliminar todas las 
operaciones que no le agregan valor al producto, servicio y a los procesos, aumentando el 
valor de cada actividad realizada y eliminando lo que no se requiere. Reducir desperdicios 
y mejorar las operaciones. (Horillo, s.f.) 
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 VSM (Value Stream Mapping): Se puede definir como una técnica relacionada 
con la producción ajustada que ayuda como pivote y base para el rediseño de los sistemas 
de producción, bajo un enfoque lean. (Arbós, 2015) 
 Comida Rápida (Fast food): Se refiere a la comida que se sirve en ciertos lugares 
y se diferencia por prepararse con rapidez, y servirse también con rapidez, del mismo 
modo por tener un valor económico bastante bajo.  (Dictionary C. , s.f.) 
 Reprocesos: Acción tomada sobre un producto no conforme para que cumpla con 
los requisitos. (ISO 9001, 2015) 
 Desperdicios: Es el mal aprovechamiento que se realiza de algún producto. 
También puede ser definido como aquel residuo o desecho de algo, más popularmente 
conocido como basura. (ISO 9001, 2015) 
 
2.3. MARCO DE REFERENCIA TEÓRICO 
El trabajo de investigación tomara como base el uso de las herramientas y técnicas 
apropiadas para la implementación de la metodología Lean Manufacturing en el proceso de 
producción de una empresa de comida rápida. 
 
2.4. Lean Manufacturing 
 
2.4.1. Concepto 
Se trata de una filosofía de trabajo, que tiene como base a las personas, afirma que la mejor 
manera de mejorar y optimizar un sistema de producción es focalizándose en identificar y 
eliminar todo tipo de “desperdicios” (los cuales se definen como, aquellas actividades o 
procesos que usan más recursos de los estrictamente necesarios). Mediante el Lean 
Manufacturing se identifican diferentes tipos de “desperdicios” que se incurren en los 
procesos productivos: sobreproducción, tiempo de espera, transporte, exceso de procesado, 
inventario, movimiento y defectos. El Lean Manufacturing mira lo que no deberíamos estar 
haciendo, porque no agrega valor al cliente y tiende a eliminarlo. 
Se trata de un concepto dinámico, ya que no se fue definir de forma directa, del mismo 
modo no se trata de una filosofía radical que destruye con todo lo conocido. Su innovación 
consiste en juntar diferentes técnicas, elementos y aplicaciones surgidas del estudio a pie 
máquina y apoyadas por la dirección en el pleno convencimiento de su necesidad.  
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Tiene como objetivo último generar una nueva CULTURA de la mejora basada en la 
comunicación y en el trabajo en equipo; para lo cual es indispensable adaptar el método a 
cada caso específico. El Lean Manufacturing no da nada por sentado y siempre se 
encuentra en búsqueda constante de nuevas formas de hacer las cosas de manera más 
flexible, económica y ágil.  (Matías, 2013). 
 
 
2.4.2. Historia Del Lean Manufacturing 
Las técnicas de organización de la producción aparecen a inicios del siglo XX con los 
trabajos realizados por F.W. Taylor y Henry Ford, que formalizan y metodifican los 
conceptos de fabricación en serie que habían empezado a ser aplicados al término del siglo 
XIX y que encuentran sus ejemplos más relevantes en la fabricación de fusiles (en EEUU) 
o turbinas de barco (en Europa). Taylor estableció las primeras bases de la organización de 
la producción a partir de la aplicación de método científico a procesos, tiempos, equipos, 
personas y movimientos. Posteriormente Henry Ford introdujo las primeras cadenas de 
fabricación de automóviles en donde hizo un uso intensivo de la normalización de los 
productos, la utilización de máquinas para tareas elementales, la simplificación-
secuenciación de tareas y recorridos, la sincronización entre procesos, la especialización 
del trabajo y la formación especializada. En ambos casos se trata conjuntos de acciones y 
técnicas que buscan una nueva forma de organización y que surgen y evolucionan en una 
época en donde era posible la producción rígida en masa de grandes cantidades de 
producto. 
En el año de 1902, Sakichi Toyoda (luego fundador de la Corporación Toyota Motor 
Company), inventó un dispositivo que detenía el telar cuando se rompía el hilo e indicaba 
con una señal visual al operador que la máquina necesitaba atención. Este sistema de 
“automatización con un toque humano” permitió separar al hombre la máquina, lo cual 
produjo una muy grande mejora con respecto a la productividad y por consiguiente 
incentivo de este modo a mejorar los métodos de trabajo utilizados hasta el momento. 
Ya en el año 1929, Toyota vende los derechos de sus patentes de telares a la empresa 
británica Platt Brothers y encarga a su hijo Kiichiro que invierta en la industria automotriz 
naciendo, de este modo, la compañía Toyota. Esta firma, al igual que el resto de las 
empresas japonesas, se enfrentó, después de la segunda guerra mundial, al reto de 
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reconstruir una industria competitiva en un escenario de post-guerra. El reto para los 
japoneses era lograr beneficios de productividad sin recurrir a economías de escala. 
A finales de 1949, dos jóvenes ingenieros de la empresa, Eiji Toyoda y Taiicho Ohno (al 
que actualmente se le considera como el padre del Lean Manufacturing), observaron que el 
sistema rígido americano no era aplicable a Japón y que el futuro iba a pedir construir 
automóviles pequeños y modelos variados a bajo coste. Concluyeron que esto solo sería 
posible suprimiendo los stocks y toda una serie de despilfarros, incluyendo los de 
aprovechamiento de las capacidades humana.  
Por medio de este descubrimiento Ohno estableció las bases del nuevo sistema de gestión 
JIT (Justo a tiempo). El sistema consistía en un principio muy simple: “producir solo lo 
que se demanda y cuando el cliente lo solicita”. Las aportaciones de Ohno se 
complementaron con los trabajos de Shigeo Shingo (ingeniero industrial de Toyota) , quien 
 entendió la necesidad de transformar las operaciones productivas en flujos continuos, sin 
interrupciones, con el fin de proporcionar al cliente únicamente lo que requería, 
focalizando su interés en la reducción de los tiempos de preparación. Sus primeras 
aplicaciones se centraron en la reducción radical de los tiempos de cambio de 
herramientas, creando los fundamentos del sistema SMED. Al amparo de la filosofía JIT 
fueron desarrollándose diferentes técnicas como el sistema Kanban, Jidoka, Poka–Joke que 
fueron enriqueciendo el sistema Toyota. 
Sin embargo, recién hasta principios de la década de los 90, el modelo japonés tiene un 
gran eco en occidente y lo hace a través de la publicación de “La máquina que cambió el 
mundo” de Womack, Jones y Roos. En este libro se sintetiza el “Programa de Vehículos a 
Motor” que se realizó en el MIT (Massachusetts Institute of Technology) con el fin de 
contrastar, de una forma sistemática, los sistemas de producción de Japón, Europa y 
Estados Unidos. En esta publicación fue donde por primera vez se utilizó la denominación 
Lean Manufacturing, aunque, en el fondo solo fue una forma de occidentalizarla ya que 
estas técnicas ya se utilizaban desde hace muchísimas décadas en Japón. Precisamente, 
según Suzuki (2004), las técnicas JIT, junto al sistema de organización del trabajo japonés 
JWO (Japanese Work Organization) y el Jidoka, son los fundamentos que configuran el 
Lean Manufacturing. 
El Japanese Work Organization se basa en idear y definir una manera de organizar el 
trabajo orientado a la exhaustiva aplicación práctica de las habilidades de los trabajadores. 
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Por otro lado, el Jidoka, consiste en proporcionar a las máquinas la capacidad de parar el 
proceso si detecta que no puede fabricar una pieza sin errores. 
Finalizando, para la descripción de la historia del Lean Manufacturing es preferible 
simplificar los conceptos y desmitificar las denominaciones, como primer ejercicio de 
pensamiento Lean que evite “despilfarros” en la comunicación de conceptos. El origen del 
Lean Manufacturing está en el momento en que las empresas japonesas adoptaron una 
CULTURA, que continúa hasta nuestros días, básicamente en buscar obsesivamente la 
forma de aplicar mejoras significativas en la planta de fabricación a nivel de puesto de 
trabajo y línea de fabricación, todo ello mediante el contacto directo con los problemas y 
contando con la colaboración, involucración y comunicación plena entre directivos, 
mandos y operarios. En el transcurso de esta búsqueda se adoptaron plenamente los 
principios de la calidad total y mejora continua por siguiente, logrando un cambio de 
mentalidad que no se produciría hasta décadas después en las fábricas de occidente. 
(Matías, 2013) 
 
2.4.3. Desperdicios  
Se entiende por desperdicio, a todo aquello que ocupe tiempo, espacio, recursos y que no 
aporte valor al producto o servicio brindado a los clientes, o que no es absolutamente 
imprescindible para llevarlo a cabo.  (Cota, 2007) 
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Ilustración 1 Los siete desperdicios 
 
Fuente: Manual de Lean Manufacturing (Cota, 2007) 
 
2.4.3.1. Sobreproducción  
Se refiere a producir más que la cantidad específica que realmente se necesita o más pronto 
de lo que se necesita.  
La sobreproducción es el exceso de producción , lo cual se entiende como producto entre 
otros factores de una mala previsión de ventas o una mala programación o control de la 
producción o una errónea idea de maximizar la producción, pensando que se va a vender 
toda la capacidad producida, y a mayor utilización de los costos fijos, se logra un óptimo 
de producción por un menor costo total, y con ello se superaran los problemas generados 
por picos de demandas o problemas de producción ( lo cual en la mayoría de los casos 
resulta equivocado). 
Sin importar cuál sea el motivo, lo cual en las fábricas tradicionales suelen ser todos los 
factores anteriormente mencionados, el coste total para la empresa excede a los costos que 
en principio logran reducirse en el sector de operaciones. Actualmente los clientes son muy 
cambiantes con sus requerimientos y por eso conlleva a la obsolescencia de la 
sobreproducción.  
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Primeramente, están los costos que competen al almacenamiento de la subducción, lo cual 
se refiere tanto al espacio físico, como las tareas de manipulación adicional, controles 
extra, etc.  
Así mismo, debe tenerse muy especialmente en cuenta los costos financieros referentes al 
costo mismo del dinero y costos por pérdida de oportunidad de una mejor inversión para 
una escasa rotación acumulada en altos niveles de sobreproducción almacenada. 
La sobreproducción es considerada como uno de los peores desperdicios, se debe cuidar 
constantemente que el flujo de producción (cantidad, tipo, características, tiempo, etc.) se 
lleve a cabo bajo estricto control según las indicaciones de la información, en un proceso 
de jalar (pull), producir el material en función de la información específica del 
requerimiento del cliente y de aquí el origen del KANBAN.  
Únicamente la cantidad de material requerida en la hora y el lugar requerido en las 
condiciones y características específica (Cota, 2007) 
 
2.4.3.2. El tiempo de espera 
Hace referencia al tiempo muerto que se produce debido a que dos variables 
independientes del proceso no están del todo sincronizadas. Motivado principalmente por 
los motivos de preparación, los tiempos en que una pieza o componente debe esperar a otro 
para continuar su proceso de elaboración o ensamble, el tiempo de cola de espera para su 
procesamiento, el tiempo por reparaciones o mantenimientos, tiempos de espera de 
instrucciones de los siguientes pasos en otros procesos, espera de materias primas que se 
les deben adicionar, retrasos por aspectos administrativos o falta de decisión (Cota, 2007) 
 
2.4.3.3. Transporte 
Hace referencia a las pérdidas por exceso en el transporte interno, relacionados con 
inadecuadas ubicaciones del equipo y maquinaria del proceso. Disminución de 
productividad por exceso de manipulación y una sobre utilización de mano de obra, 
transportes y energía, como así también de espacios para los traslados internos (Cota, 
2007). 
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2.4.3.4. Inventario 
Cualquier suministro que sea mayor a los requerimientos del proceso para producir bienes 
o servicios.  
Aplicable a repuestos, insumos, productos en proceso e inventario de productos 
terminados.  
Usualmente ocurren los sobre inventarios por querer asegurarse de insumos de materias 
primas y repuestos por posibles futuros inconvenientes como huelgas de proveedores o una 
huelga interna de la empresa, remesas con defectos de calidad y al querer aprovechar 
precios de oportunidad, formando stock antes posibles alzas de precios, son los motivos 
más comunes de este factor de desperdicio por no haber realizado un debido análisis Costo 
Vs Beneficio (Cota, 2007). 
 
2.4.3.5. Defectos-rechazos-sobre proceso-reproceso 
Se refiere a esa necesidad de condicionar nuevamente partes en procesos o productos 
terminados, destruir o reciclar productos que no reúnen las condiciones óptimas de calidad. 
En suma, a las pérdidas que se obtuvieron por gastos de garantías, servicios técnicos, 
recambios de productos, y principalmente por pérdida de ventas y clientes, creando una 
mala imagen (Cota, 2007). 
 
2.4.3.6. Movimiento 
Este tipo de desperdicio considera cualquier movimiento de gente en aspecto ergonómico o 
de máquinas que no contribuyen al valor agregado o que tengan una ubicación errónea. 
Esto no solo influye a una menor producción por unidad de tiempo, sino que también 
ocasiona cansancio, fatigas musculares o frustraciones, que a su mismo originan bajos 
niveles de producción y posibles fallas, errores o productos defectuosos (Cota, 2007). 
 
2.4.3.7. Talento humano  
Realizar un acto creyendo que las aportaciones de nuestros colaboradores que viven el día 
a día con el proceso de la compresa, no tienen valor o no dárselo, pensando que solo lo 
externo es mejor; desmotivando al equipo de trabajo y perdiendo oportunidades de mejora 
continua invaluables (Cota, 2007). 
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2.5. Pilares de Lean Manufacturing 
Para la implementación de Lean Manufacturing en una planta industrial de cualquier rubro, 
es muy necesario tener el conocimiento de unos conceptos, herramientas y técnicas con el 
propósito de conseguir tres objetivos básicos (Carreras, 2010). 
 Rentabilidad 
 Competitividad 
 Satisfacción 
Según lo mencionado, los pilares del lean manufacturing son tres: 
 Filosofía de la mejora continua: el concepto Kaizen 
 El control Total de la Calidad 
 El JIT (Just in time) 
 
2.5.1. PRIMER PILAR: Kaizen 
Su creador Masaki Imai define este pilar mediante la conjunción de dos palabras: ¨Kai¨ qué 
significa ¨cambio¨ y ¨zen¨ qué significa ¨para mejorar¨. Cambio para mejorar, se basa en 
una cultura de cambio constante para evolucionar hacia mejores prácticas, ¨mejora 
continua¨. 
Masaki Imai señala que ya sea en tu vida personal, en tu empresa o en tu profesión: todo lo 
que no hace falta, sobra; y todo lo que no suma, resta. 
El pilar Kaizen, trata de una conglomeración gradual y continuo de pequeñas mejoras 
hechas por todos los empleados de una empresa. Según el Ishikawa, el Control Total de la 
Calidad presenta tres características básicas: 
 Percepción (descubrir los problemas). 
 Desarrollo de ideas (identificar soluciones innovadoras). 
 Tomar decisiones, implantarlas y comprobar su efectividad; lo que se refiere a 
elegir la mejor propuesta, planificar como se llevará a cabo y ponerla en marcha, con el 
propósito de alcanzar la mejor solución. (Manuel Rajadell, 2010). 
 
 
 
 
 
19 
 
  
2.5.2. SEGUNDO PILAR: El Control Total de la Calidad 
El control de la calidad total es un pilar que tiene mucha importancia en la filosofía del 
Lean Manufacturing. Podemos definir calidad como: el compromiso que tienen las 
compañías en hacer sus productos o servicios “bien a la primera” y en todas y cada una de 
sus áreas con el propósito de lograr la total satisfacción, tanto de sus clientes internos como 
externos.  
Las palabras Control de la Calidad Total fueron utilizadas por primera instancia por 
Feigenbaum, en una revista industrial llamada Quality Control (mayo 1957), ahí explicaba 
que absolutamente todas las áreas de las empresas deben aplicar el control de la calidad; 
debido a que la responsabilidad de la misma está sobre todos los niveles de empleados en 
las empresas. 
Motivo por los cuales, cada uno de los empleados que laboran en las diferentes áreas de las 
empresas se convierten en un inspector de calidad; no existiendo ningún tipo de distinción 
entre los obreros u operarios de la línea y en los trabajadores del área de calidad. Por 
consiguiente, las reparaciones de los defectos de calidad no se realizan al fin de un largo 
tiempo de producción, al contrario; se reparan al instante de encontrarse el problema.  
A pesar de todo, encontrar las soluciones que mejor se acoplen a cada caso industrial no es 
fácil y muchas veces depende significativamente de la creatividad de los trabajadores 
involucrados en los procesos de diseño, ejecución y control de las diferentes actividades el 
evitar que los productos o el servicio continúe avanzando defectuosamente. Para cumplir 
los objetivos de las empresas, la filosofía de Lean Manufacturing propone un uso intensivo 
de las técnicas de Calidad TQM (Total Quality Management). Siendo las más relevantes 
las siguiente: Chequeos de autocontrol, la Matriz de Autocalidad, 6 Sigma, el análisis 
PDCA y finalmente la implantación de planes cero defectos. (Horillo, s.f.) 
 
2.5.3. TERCER PILAR: Just in time 
El pionero de este pilar fue Taiichi Ohnoe (primer vicepresidente de Toyota Motor 
Corporation), él elaboró y desarrolló este concepto debido a la gran necesidad de tener un 
sistema realmente eficiente; que le permitiera producir pocos carros, de diferentes 
modelos. Este modelo de producción era abismalmente diferente al utilizado en los Estados 
Unidos, ya que ahí elaboraban muchos carros del mismo modelo. 
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La filosofía del Just In Time en resumen se puede expresar en: «Producir los elementos 
que se necesitan, en las cantidades que se necesitan, en el momento en que se necesitan». 
Tiene cuatro objetivos básicos: 
 Poner en evidencia los problemas fundamentales 
 Eliminar despilfarros: Borrar todas aquellas actividades del proceso que no añadan 
valor a los productos.  
 Buscar la simplicidad: Se basa en que todos aquellos enfoques simples, conlleven a 
una gestión más eficaz. 
 Diseñar sistemas para identificar problema: Se refiere a que cualquier sistema que 
identifique los problemas se considera beneficioso y cualquier sistema que los enmascare, 
se considera perjudicial para la empresa. (Carreras, 2010) 
 
2.6. Herramientas de Lean Manufacturing 
El Lean Manufacturing se ve reflejado en la realidad por medio de la puesta en marcha de 
varias herramientas, bastante diferentes entre sí, que se han ido desarrollando e 
implementado exitosamente en diferentes empresas de diferentes rubros y tamaños.  
Las herramientas pueden desarrollarse de forma conjunta o independiente, dependiendo de 
las características específicas de cada empresa. (Abdullah, 2003) 
 
2.6.1. El Mapeo Flujo de Valor (VSM) 
El VSM es considerado como una herramienta que sirve para observar y entender un 
proceso, identificando sus desperdicios que tenga. Nos ayuda a detectar fuentes de ventaja 
competitiva, establecer un plan de priorizando los esfuerzos de mejoramiento. Un VSM 
nos muestra la secuencia y movimientos de lo que los clientes valoran. Del mismo mismo 
modo, incluye los materiales, procesos e información que contribuyen a conseguir lo que al 
cliente específicamente le interesa y quiere comprar. 
La herramienta consiste en dibujar un diagrama de flujo o un mapa, enseñando como la 
información y materiales fluyen de puerta en puerta, desde el proveedor hasta el cliente, el 
VSM busca reducir y eliminar los desperdicios presentes en el proceso. Es muy útil para la 
gestión del cambio y la planeación estratégica. (Abdullah, 2003) 
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Ilustración 2 Simbología Flujo de Información VSM 
 
Fuente: Libro Lean Manufacturing (Manuel Rajadell, 2010) 
 
A continuación, se presentan un cuadro resumen con la simbología de materiales VSM: 
 
Ilustración 3 Simbología Flujo de Materiales VSM 
 
Fuente: Libro Lean Manufacturing (Manuel Rajadell, 2010) 
Se tienen diferentes formatos de mapa y diagramas de flujo, dentro de los cuales están los 
diagramas de: Pulpo, Tortuga, SIPOC (acrónimo de supplier-imputs-process-outputs-
customer), siendo este uno de los más empleados para el VSM. Por facilidad didáctica se 
puede usar como base de partida de la elaboración de la herramienta de Mapeo Flujo de 
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Valor, debido a que muestra todos los elementos en una forma sencilla, que se utilizaran en 
el VSM y que evita dejar por olvido alguno de ellos. 
Una vez se concluye el diagrama SIPOC completo, señalando todos los proveedores, todos 
los procesos y los clientes; se selecciona el proceso crítico a mapear para el Mapeo de 
Flujo de Valor, con el propósito de mejorar el sistema o el proceso en base a los siguientes 
puntos:  
 Plan estratégico de la empresa 
 Condiciones financieras de la línea de productos que contribuyen con su mayor 
porcentaje en los ingresos económicos  
 En base a desarrollar una línea de productos que está teniendo mayor auge en el 
mercado dentro de la gama de procesos que se manejan y que se provee podría modificar la 
estructura de ingresos  
 Algún otro aspecto de alta relevancia para la dirección  
Para la implementación del diagrama VSM se deben seguir los siguientes pasos de forma 
sistemática (Calva, 2013). 
lustración 4 Pasos de la Implementación del VSM 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: VSM, Value Stream Mapping.  (Calva, 2013) 
 
2.6.2. Las 5´S (Sacristán, 2010) 
Se le denomina así a esta herramienta debido a las primeras letras de los nombres (en 
japonés) de cada una de las cinco etapas que la conforman. Las cinco etapas que definen 
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las herramientas y cuya fonética empieza por “S” son: Seiri, Seiton, Seiso, Seiketsu y 
Shitsuke, que significan, respectivamente: eliminar lo innecesario, ordenar, limpiar e 
inspeccionar, estandarizar y crear hábito. 
Las 5´s es una herramienta que se implantan en empresas de todo el mundo y brinda 
resultados excelentes debido a su sencillez y efectividad; motivo por el cual siempre es la 
primera herramienta a implantar en todas las empresas cuando se está desarrollando la 
filosofía del lean Manufacturing. Sus resultados son cuantificables y tangibles y se ven 
reflejados en un plazo corto de tiempo. 
Consiste en una manera indirecta que todos los trabajadores de las empresas perciban la 
importancia de las cosas y actividades pequeñas, permite darse cuenta de que su entorno 
depende de él mismo, así mismo perciben que la calidad de sus productos o servicios 
comienza por cosas sencillas e inmediatas, por consiguiente, se obtiene una actitud muy 
positiva en cada puesto de trabajo. 
Las cinco etapas que la componen son muy sencillas de entenderse y su implantación no es 
costosa. (Abdullah, 2003). 
Su implantación tiene por objetivo evitar los siguientes problemas en la empresa, los cuales 
afectarían significativamente la eficiencia de la misma: 
 Número de averías muy frecuentes. 
 Ausencia de instrucciones fáciles de los procesos. 
 Aspecto sucio de la empresa (instalaciones, materiales, máquinas, etc.) 
  Aspecto desordenado (materiales sueltos, pasillos ocupados, etc. 
  Recursos en malas condiciones (mobiliario roto, cristales, señales, etc.) 
 Aparente desinterés de los empleados por sus áreas de trabajo 
 Movimientos y recorridos innecesarios de personas y materiales  
 Espacios ajustados e inseguros. 
 
El primer paso para desarrollar esta técnica consiste en escoger un área específica para que 
sirva de punto de partida para el despliegue en toda la empresa. A continuación, se 
presenta un gráfico que resumen sus cinco fases de implantación. 
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2.6.2.1. Fases para la implantación de las 5´S. (Sousa, 2015):  
 
Eliminar (Seiri): Esta primera fase se refiere a clasificar y eliminar todos los elementos 
inútiles o innecesarios para la tarea que se va a realizar en un área determinada. La fase 
responde a una pregunta clave: “¿es esto es útil o inútil?”. En resumen, consiste en 
distinguir y separar lo que es necesario y lo que no, controlando el flujo de todas las cosas 
que entran o salen del área; para evitar despilfarros como el aumento de manipulaciones, 
pérdida de tiempo en encontrar materiales, presencia de elementos o materiales obsoletos, 
falta de espacio, etc.  
 
Ordenar (Seiton): Esta fase consiste en organizar todos los elementos que han sido 
seleccionado como necesarios en la etapa anterior, de tal forma que sea más fácil 
encontrarlos. Una actitud negativa que mayormente se opone a esta fase en las empresas es 
la de “ya lo ordenare mañana. Para su puesta en marcha se debe determinar donde se 
pondrán y como se ordenarán los elementos, teniendo en consideración la frecuencia de su 
uso y bajo los criterios de calidad, eficacia y seguridad. Con el fin de obtener un orden 
preciso para tener una producción eficiente y de calidad, brindándoles a los trabajadores de 
las empresas un ambiente organizacional que favorezca la correcta forma de elaborar sus 
deberes. 
 
Limpieza e inspección (Seiso): Seiso significa limpiar en japonés, se refiere a 
inspeccionar el entorno en el área de trabajo seleccionada para la implantación de las 5´S; 
con el propósito de identificar los defectos y eliminarlos, en otras palabras, adelantarse 
para prevenir los defectos futuros. Esta fase consiste en: 
 Fomentar la limpieza como trabajo rutinario 
 Reconocer la limpieza como una tarea de inspección necesaria para sus actividades 
laborales diarias 
 Se debe limpiar para inspeccionar, inspeccionar para detectar, detectar para corregir. 
 
Estandarizar (Seiketsu): Permite asociar y consolidar las metas adquiridas en las tres 
primeras fases. Seiketsu supone continuar un método para desarrollar un procedimiento 
específico; es la forma más práctica y fácil de trabajar para todos, ya sea con un 
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documento, un papel, una fotografía o un dibujo. Su aplicación incurriría en muchísimas 
ventajas, tales como: 
 Conservar los niveles ya conseguir en las tres primeras fases de la implantación de las 5´S 
 Diseñar y cumplir con los estándares de limpieza 
 Compartir y transmitir a todos los trabajadores de la empresa, la importancia de aplicar los 
estándares 
 Evitar errores en la limpieza que a veces pueden provocar accidentes 
 
Disciplina (Shitsuke): Tiene como objetivo convertir en hábito la utilización de los 
métodos estandarizados. Su implantación está relacionada con el desarrollo de una cultura 
de autodisciplina para hacer perdurable el proyecto de las 5S. Debido a este objetivo es 
considerada la fase más fácil y al mismo tiempo la más difícil de las 5´S. La más fácil 
debido a que solo consiste en aplicar constantemente las regulaciones establecidas y 
conservar el estado de todos los elementos. Y a la misma vez es considerada las más difícil 
ya que su aplicación depende del grado de asunción del espíritu de las 5S a lo largo del 
proyecto de implantación.  
 
2.6.3. Heijunka (Manuel Rajadell, 2010) 
Heijunka es una herramienta que contribuye a nivelar y planificar la demanda de clientes 
en volumen y variedad en un periodo de tiempo (usualmente un turno de trabajo).  Esta 
herramienta no se podría aplicar si hubiese muy poca variedad de productos.  
Heijunka necesita un alto conocimiento de la demanda de clientes y las consecuencias de 
esta demanda en los procesos y, a su vez, exige una estricta atención a los principios de 
estandarización y estabilización.  Las solicitudes los pedidos hechas por los clientes son 
usualmente constantes si se consideran en promedio dentro de un período suficientemente 
grande de tiempo, pero son impredecibles si se analizan con un rango de tiempo pequeño y 
fuera de un programa pactado.  
Caso 1, las diferencias de la producción se deben al propio proceso (planificación, tamaño 
de los lotes, incidentes, oportunidades de negocio, etc.).  
Caso 2, es el desarrollo extremo del tamaño unitario del lote lo que lleva a las empresas a 
intentar el ajuste instantáneo de la demanda, soportando todas las variaciones de los 
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pedidos. A través de una producción continúa nivelada, suavizada y en pequeños lotes, se 
logra producir con el mínimo nivel de despilfarro posible. 
Para su desarrollo existen diferentes técnicas como:  
 Usar células de trabajo 
 flujo continuo pieza a pieza, entre otras.  
 
2.6.4. Mantenimiento Productivo Total-TPM (Juan Carlos Hernández Matías, 2013) 
El Mantenimiento Productivo Total es un conjunto de técnicas orientadas a mitigar las 
averías por medio de la participación de todos los trabajadores de la empresa. Se basa en la 
mejora y conservación de todos los activos productivos como tarea de todos (incluye 
directivos hasta los ayudantes de los operarios). Tiene cuatro objetivos primordiales: 
 Promover un sistema de mantenimiento productivo para toda la vida útil del equipo 
que se inicie en el mismo momento de diseño de la máquina (y que incluirá a lo largo de 
toda su vida acciones de mantenimiento preventivo sistematizado y mejora de la 
mantenibilidad mediante reparaciones o modificaciones. 
 Implicar a todos los departamentos que planifican, diseñan, utilizan o mantienen los 
equipos. 
 Implicar activamente a todos los empleados, desde la alta dirección hasta los 
operarios, incluyendo mantenimiento autónomo de empleados y actividades en pequeños 
grupos. 
 La eficacia de los equipos se maximiza por medio del esfuerzo realizado en el 
conjunto de la empresa para eliminar las “seis grandes pérdidas” que restan eficacia a los 
equipos. 
El Mantenimiento Productivo Total promueve el automantenimiento de los equipos, 
motivo por el cual es primordial que todos los trabajadores adquieran las técnicas y 
habilidades para encontrar las anomalías que se presenten en el proceso, para tratarlas y 
establecer las condiciones óptimas del equipo de forma permanente.  
La implantación del TPM se puede desplegar en cuatro fases que se desarrollarán en los 
párrafos siguientes. 
 
Fase preliminar: Es necesario organizar la información relacionada con mantenimiento, 
identificando y codificando equipos, averías y tareas preventivas. 
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Primera Fase: Conlleva dejar la línea de trabajo en las condiciones en las que fue 
entregada por el proveedor el día de su puesta en marcha (todo limpio, sin manchas de 
aceite, polvo, grasa, libre de residuos, entre otros). 
Segunda Fase: En esta fase se eliminan las fuentes de suciedad (como zonas donde hay 
fugas de aire o de aceite, caídas de componentes, virutas de metal, etc.) y las zonas de 
difícil acceso. Las fuentes de suciedad hay que considerarlas como causas de un mal 
funcionamiento o anormalidades de los equipos. 
Tercera Fase: Se trata de aprender a inspeccionar los equipos. En el proceso de 
producción es fundamental y necesario de todos los trabajadores involucrados; poco a poco 
se vayan encargando de más y más tareas propias de manteamiento, con el fin de llegar a 
trabajar de forma casi autónoma. Para ello es imprescindible formación para transmitir los 
conocimientos necesarios a los operarios de la línea sobre el funcionamiento de las 
máquinas y los equipos. Esta formación cada vez será más detallada y abarcará más tareas 
multidisciplinares. 
Cuarta Fase: La cuarta fase es denominada como Mejora Continua, en este punto los 
trabajadores del proceso productivo realizan las tareas del TPM de forma autónoma, 
haciéndose cargo de las técnicas necesarias y proponen mejoras en las máquinas que 
afecten a nuevos diseños de línea. Los responsables verifican los esfuerzos para mejorar 
los procedimientos de mantenimiento preventivo y supervisan sus actividades orientadas a 
elevar la rentabilidad económica de la planta. En esta fase cobra vital importancia la 
determinación de las causas de averías para la cual se pueden utilizar las mismas técnicas 
de calidad total que se usan en SMED. 
 
2.6.5. Cambios rápidos-SMED (Juan Carlos Hernández Matías, 2013) 
Single-Minute Exchange of Dies, es un conjunto de técnicas que tienen por objetivo la 
reducción de los tiempos de preparación de los equipos. Esto se lleva a cabo estudiando 
detalladamente el proceso e incorporando cambios radicales en la máquina, utillaje, 
herramientas e incluso el propio producto, que disminuyan tiempos de preparación. Estos 
cambios implican la eliminación de ajustes y estandarización de operaciones a través de la 
instalación de nuevos mecanismos de alimentación/retirada/ajuste/centrado rápido como 
plantillas y anclajes funcionales. 
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Es una herramienta sencilla y fácil de aplicar, ya que consigue resultados rápidos y 
positivos, casi siempre con poca inversión, aunque requiere método y constancia en el 
propósito. 
La disminución en los tiempos de preparación merece una exclusiva consideración ya que 
es importante por varios motivos. Cuando el tiempo de cambio es alto los lotes de 
producción son grandes y, por tanto, la inversión en inventario es elevada. Cuando el 
tiempo de cambio es insignificante se puede producir diariamente la cantidad necesaria 
eliminando casi totalmente la necesidad de invertir en inventarios. 
Los métodos rápidos y simples de cambio eliminan la posibilidad de errores en los ajustes 
de técnicas y útiles. Los nuevos métodos de cambio reducen sustancialmente los defectos y 
suprimen la necesidad de inspecciones. Con cambios rápidos se puede aumentar la 
capacidad de la máquina. Si las máquinas se encuentran a plena capacidad, una opción para 
aumentarla, sin comprar máquinas nuevas, es reducir su tiempo de cambio y preparación. 
Cabe destacar que en las empresas japonesas la reducción de tiempos de preparación no 
sólo recae en el personal de producción e ingeniería, sino también en los Círculos de 
Control de Calidad (CCC). Precisamente, SMED hace uso de las técnicas de calidad para 
resolución de problemas como el análisis de Pareto, las seis preguntas clásicas  
 ¿Qué?  
 ¿Cómo?  
 ¿Dónde?  
 ¿Quién?  
 ¿Cuándo?  
 ¿Por qué?  
 
Todas estas técnicas se usan a los efectos de detectar posibilidades de cambio, 
simplificación o eliminación de tareas de preparación a partir de identificar la causa raíz 
que determinan tiempos elevados de preparación o cambio de técnicas. En este sentido 
conviene tener presente las posibles causas que originan elevados de cambio: 
• La terminación de la preparación es incierta. 
• No se ha estandarizado el procedimiento de preparación. 
• Utilización de equipos inadecuados. 
• No haber aplicado la mejora a las actividades de preparación. 
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• Los materiales, las técnicas y las plantillas no están dispuestos antes del comienzo de las 
operaciones de preparación. 
• Las actividades de acoplamiento y separación duran demasiado. 
• Número de operaciones de ajuste elevado. 
• Las actividades de preparación no han sido adecuadamente evaluadas. 
• Variaciones en los tiempos de preparación de las máquinas. 
Para un SMED, las empresas tienen que acometer estudios de tiempos y movimientos 
relacionados específicamente con las actividades de preparación. Estos estudios suelen 
encuadrarse en cuatro fases bien diferenciadas: 
Fase 1: Diferenciación de la preparación externa y la interna 
Por preparación interna, se entienden todas aquellas actividades que para poder efectuarlas 
requiere que la máquina se detenga. En tanto que la preparación externa se refiere a las 
actividades que pueden llevarse a cabo mientras la máquina funciona. El principal objetivo 
de esta fase es separar la preparación interna de la preparación externa, y convertir cuanto 
sea posible de la preparación interna en preparación externa. Para convertir la preparación 
interna en preparación externa y reducir el tiempo de esta última, son esenciales los puntos 
siguientes: 
• Preparar previamente todos los elementos: plantillas, técnicas, troqueles y materiales... 
• Realizar el mayor número de reglajes externamente. 
• Mantener los elementos en buenas condiciones de funcionamiento. 
• Crear tablas de las operaciones para la preparación externa. 
• Utilizar tecnologías que ayuden a la puesta a punto de los procesos. 
• Mantener el buen orden y limpieza en la zona de almacenamiento de los elementos 
principales y auxiliares (5S). 
Fase 2: Reducir el tiempo de preparación interna mediante la mejora de las operaciones 
Las preparaciones internas que no puedan convertirse en externas deben ser objeto de 
mejora y control continuo. A tales efectos se consideran clave para la mejora continua de 
las mismas los siguientes puntos: 
• Estudiar las necesidades de personal para cada operación. 
• Estudiar la necesidad de cada operación. 
• Reducir los reglajes de la máquina. 
• Facilitar la introducción de los parámetros de proceso. 
• Establecer un estándar de registro de datos de proceso. 
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• Reducir la necesidad de comprobar la calidad del producto. 
Fase 3: Reducir el tiempo de preparación interna mediante la mejora del equipo 
Todas las medidas tomadas a los efectos de reducir los tiempos de preparación se han 
referido hasta ahora a las operaciones o actividades. La siguiente fase debe enfocarse a la 
mejora del equipo: 
• Organizar las preparaciones externas y modificar el equipo de forma tal que puedan 
seleccionarse distintas preparaciones de forma asistida. 
• Modificar la estructura del equipo o diseñar técnicas que permitan una reducción de la 
preparación y de la puesta en marcha. 
• Incorporar a las máquinas dispositivos que permitan fijar la altura o la posición de 
elementos como troqueles o plantillas mediante el uso de sistemas automáticos. 
Fase 4: Preparación Cero 
El tiempo ideal de preparación es cero por lo que el objetivo final debe ser plantearse la 
utilización de tecnologías adecuadas y el diseño de dispositivos flexibles para productos 
pertenecientes a la misma familia. Los beneficios de la aplicación de las técnicas SMED se 
traducen en una mayor capacidad de respuesta rápida a los cambios en la demanda (mayor 
flexibilidad de la línea), permitiendo la aplicación posterior de los principios y técnicas 
Lean como el flujo pieza a pieza, la producción mezclada o la producción nivelada. 
 
2.6.6. Kanban 
Es una herramienta de control y programación sincronizada de la producción, el cual está 
basado en tarjetas, aunque pueden ser otro tipo de señales. Utiliza una idea sencilla basada 
en un sistema de tirar de la producción (pull) mediante un flujo sincronizado, continuo y en 
lotes pequeños, mediante la utilización de tarjetas. Kanban se ha constituido en la principal 
herramienta para asegurar una alta calidad y la producción de la cantidad justa en el 
momento adecuado. (Arbós, 2012) 
Involucra que proceso retira los conjuntos que necesita de los procesos anteriores y éstos 
comienzan a producir solamente las piezas, subconjuntos y conjuntos que se han retirado, 
sincronizándose todo el flujo de materiales de los proveedores con el de los talleres de la 
fábrica y, a su vez, con la línea de montaje final. Las tarjetas se adjuntan a contenedores o 
envases de los correspondientes materiales o productos, de forma que cada contenedor 
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tendrá su tarjeta y la cantidad que refleja la misma es la que debe tener el envase o 
contenedor. 
De esta forma, las tarjetas Kanban se convierten en el mecanismo de comunicación de las 
órdenes de fabricación entre las diferentes estaciones de trabajo. Estas tarjetas recogen 
diferente información, como la denominación y el código de la pieza a fabricar, la 
denominación y el emplazamiento del centro de trabajo de procedencia de las piezas, el 
lugar donde se fabricará, la cantidad de piezas a producir, el lugar donde se almacenarán 
los artículos elaborados, etc. 
Se distinguen dos tipos de kanbans: 
 El kanban de producción, que indica qué y cuánto hay que fabricar para el proceso 
posterior. 
 El kanban de transporte, que indica qué y cuánto material se retirará del proceso 
anterior. 
El principal beneficio del uso de estas tarjetas es conseguir el reaprovisionamiento único 
del material vendido, reduciéndose de este modo, los stocks no deseados. (Cambridge s.f.) 
La figura N°5 describe el funcionamiento de la herramienta Kanban a traves de la 
representacion grafica de una linea de produccion , la cual tiene 4 estaciones de trabajo. 
Las flechas direccionales indican los flujos de material y de información.  
 
Ilustración 5 Flujo de información 
 
Fuente: Lean Manufacturing (Manuel Rajadell, 2010) 
 
 
2.6.7. Jidoka 
Termino japonés, que tiene como significado automatización con un toque humano. No 
debe confundirse esta palabra con automatización, ya que esta define el sistema de control 
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autónomo propuesto por el Lean. Su objetivo se basa en que el proceso tenga su propio 
autocontrol de calidad, para que, si existe actividad anormal durante el proceso, este se 
detendrá, ya sea automática o manualmente por el colaborador, impidiendo que las piezas 
defectuosas avancen en el proceso. Debido a que sólo se producirán piezas con cero 
defectos, se disminuirá el número de piezas defectuosas a reparar y la posibilidad de que 
éstas pasen a etapas posteriores del proceso. 
Jidoka se puede aplicar de diferentes maneras; en la mayoría de los casos depende de la 
creatividad aplicada para evitar que una pieza o producto defectuosa siga continuando en 
su proceso. Usualmente se identifican las técnicas Jidoka con sistemas de autonomización 
de las máquinas o con la capacidad (y autoridad) del operario de parar la línea. 
Una máquina automatizada se define como la máquina que está conectada a un sistema de 
detención automático para prevenir la fabricación de productos o piezas defectuosos; es así 
que, se incorpora a las máquinas la colaboración humana. La automatización modifica 
también el sentido del uso de la máquina. Cuando trabaja normalmente no es necesario 
ningún operario; sólo cuando se para como consecuencia de una situación anormal 
requerirá de la atención del personal. Como resultado, solo un colaborador podrá atender 
varias máquinas reduciéndose así el número de operarios e incrementando el rendimiento 
de la producción. 
Un aspecto muy relevante en el desarrollo de Jidoka es el sistema de auto inspección o 
inspección “a prueba de errores”, conocido como poka-yoke en japonés, el cual trata de 
unos mecanismos o dispositivos que, una vez instalados, evitan los defectos al cien por 
cien, aunque exista un error humano. En otras palabras, se trata de que “los errores no 
deben producir defectos y mucho menos aún progresar”.  
Los poka-yoke se caracterizan por su simplicidad (pequeños dispositivos de acción 
inmediata, muchas veces sencillos y económicos), su eficacia (actúan por sí mismos, en 
cada acción repetitiva del proceso, con independencia del operario) y tienen tres funciones 
contra los defectos: pararlos, controlarlos y avisar de ellos. 
 
2.7. Beneficios del Lean Manufacturing 
Las compañías deciden aplicar el Lean Manufacturing principalmente por tres razones:  
-Con el propósito de disminuir los costos y necesidades de recursos de          producción.   
-Incremento de la satisfacción del cliente  
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-Mejorar la calidad del producto.   
Estos tres factores en conjunto resultan en un incremento de las utilidades y la 
competitividad de la empresa.   
Para obtener estas mejoras y la disminución con respecto de los desperdicios, Lean 
manufacturing implica un Cambio de Paradigma primordial.  De la manufactura en masa 
convencional de lotes y esperas nos movemos a un enfoque de producto y flujo de una 
pieza en sistema de jalar (Pull System). (Horillo s.f.) 
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3. CAPITULO III : ASPECTOS METODOLÓGICOS 
 
3.1. Aspectos metodológicos de la Investigación 
 
3.1.1. Diseño de Investigación 
La presente tesis de pregrado se enmarca en un diseño no experimental, ya que se elaborará 
una propuesta de mejora, recopilando información y resultados posibles que se obtendrían 
una vez puesta en marcha la investigación. 
Según Siamperi (2008) ¨El diseño no experimental son estudios que se realizan sin la 
manipulación deliberada de variables y en los que solo se observan los fenómenos en su 
ambiente natural para después analizarlos¨. 
 
3.1.2. Tipo de Investigación 
Esta investigación es exploratoria de campo debido a que durante el desarrollo de la 
investigación los trabajadores de la empresa en estudio siniestraran información para 
contribuir a la solución de la problemática presentada en esta tesis. Además de ser 
descriptiva, ya que tiene como propósito obtener información sobre la situación real en la 
empresa de comida rápida para así observar y analizar sus actividades y procesos. 
Del mismo modo es una investigación relacional ya que se está relacionando la variable 
independiente, es decir lo que se quiere hacer (Realizar un análisis de propuesta de mejora 
mediante el uso del lean manufacturing), con la variable dependiente, es decir que quiero 
obtener como resultado (Optimización de la gestión del proceso productivo de la empresa 
en estudio).  
 
3.1.3. Métodos de Investigación 
 
3.1.3.1. Según el tipo de información 
Para la presente tesis se necesitarán dos tipos de información, cuantitativa y cualitativa. La 
información cuantitativa nos ayudara a evaluar el proceso de producción, los costos 
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innecesarios por cuellos de botellas, reprocesos, mermas, desperdicios, entre otros y los 
costos de la propuesta de la mejora.  
Por otro lado, la información cualitativa tendrá como base la observación y análisis de la 
situación actual del proceso de producción en la empresa. 
 
3.1.3.2. Según el tipo de reflexión 
El tipo de reflexión será Analítico, porque se realizará una evaluación situacional y con 
ella se propondrá una propuesta de mejora basada en las herramientas del Lean 
Manufacturing para la optimización del proceso de producción. 
 
3.1.3.3. Técnicas de investigación 
Para recaudar la información básica para la elaboración de la presente tesis y buscando a 
través de ella solucionar el problema planteado, se hará uso de instrumentos como: 
entrevistas, observación y análisis documental. Con la aplicación de estas técnicas se 
consolidará toda la información importante y de primera mano que respalde la objetividad 
de la tesis. 
 
3.2. Instrumentos de investigación 
 
3.2.1. Entrevistas 
Se realizarán las entrevistas a personas relacionadas directamente con el proceso de 
producción de los diferentes productos en la empresa de estudio, dentro de ellos están: Jefe 
superior de la tienda de Park City Utah (PC), jefes en entrenamientos de PC, cajeros de PC, 
cocineros de PC, etc. Para conocer las variables críticas que afectan la gestión de la 
productividad y las oportunidades de mejora. 
La encuesta estará estructurada de acuerdo a la información más relevante que se busca 
analizar. De esta manera se desarrollará un documento básico para las pautas y puntos en 
las entrevistas, de tal manera que se pueda comparar y complementar las diferentes 
respuestas. 
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Con este método se obtendrá un diagnóstico situacional general de la empresa y de su 
proceso productivo. Siendo fuente de primera mano de los involucrados, se espera 
conseguir información valiosa para abordar el problema planteado. 
3.2.2. Observación 
La observación será directa y se llevará un registro de los incidentes, ideas, debilidades y 
oportunidades de mejora en todo el proceso de producción de la empresa en estudio. 
Se observará el desarrollo de cada una de sus actividades realizadas en el proceso de 
producción, tomando especial atención en todos los reprocesos, desperdicios, productos 
defectuosos. 
 
3.2.3. Análisis documental 
Los documentos actuales serán fuente de información primaria para empezar con el 
análisis y para comparaciones con lo planteado en la hipótesis. Para eso se utilizará 
información actual e histórica. Los documentos a analizar son los siguientes: 
Procedimientos para la preparación de los ingredientes que serán utilizados durante todo el 
día, procedimientos la preparación de cada uno de los productos, indicadores de gestión de 
la empresa en estudio, procedimientos aplicables a la operación. 
 
3.2.4. Plan Muestral  
Además, se tomarán en cuenta las excesivas rotaciones de personal que tienen en la 
empresa de estudio, para el planteamiento de una sola metodología estandarizada que se 
adecue al personal existente y al nuevo. 
 
3.2.4.1. Población Objetivo  
Se tomará en cuenta a un universo de 20 trabajadores que laboran en el proceso de 
producción. Dentro de estos están los jefes de tiendas, cocineros y cajeros.  Debido a que 
todas estas posiciones pueden trabajar en la cocina, en el proceso de producción, esto 
depende de la demanda que tenga el restaurant por el día. 
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3.2.4.2. Determinación de la muestra  
Para determinar el tamaño de la muestra, será necesario tener en cuenta los siguientes 
datos: 
-Desviación Estándar: Termino estadístico que mide la dispersión de los datos del estudio 
-Tamaño de la Población: Se refiere a la población objetiva, que será determinada en el 
proceso de producción de la empresa.  
-Nivel de confianza: Es una cualidad descriptiva, que se usa para que, en momento de la 
evaluación de los datos obtenidos del muestreo, se tenga un porcentaje certeza en los 
resultados.  
Con toda la información mencionada en los párrafos anteriores, será posible calcular el 
tamaño de la muestra.  
 
3.2.4.3. Procedimientos de muestreo 
El tipo de muestreo será probabilístico, debido a que todos los componentes de la 
población objetivo tienen la misma probabilidad de ser elegidos.  
 
3.3. Aspectos metodológicos para la propuesta de mejora  
 
3.3.1. Métodos y/o Técnicas de ingeniería a aplicarse 
Para la elaboración del presente trabajo de tesis, utilizaremos como base la metodología del 
VSM (Value Stream Mapping), la cual nos ayudará a tener una visión más amplia de cada 
una de las actividades del proceso de producción en la empresa. 
Del mismo modo, se determinarán cuáles son los desperdicios en el proceso de producción 
y cuáles son las herramientas de Lean Manufacturing a plantear, para de este modo poder 
reducir dichos desperdicios y tener un efecto positivo en la optimización del proceso de 
producción. 
Finalmente se realizará un análisis económico, evaluando los costos que involucran la 
propuesta a realizar y los beneficios que obtendríamos poniendo en marcha del presente 
plan de tesis. 
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3.3.2. Herramientas de Análisis, planificación, desarrollo y evaluación 
Primero, se realizará un análisis situacional de la empresa con respecto al proceso 
productivo, centrándonos en diferentes tipos de análisis como serán: Un análisis de data 
histórica, un análisis visual, un análisis de capital humano (es decir de los trabajadores por 
medio de encuestas).  
Un análisis del proceso actual realizado, mediante herramientas como: El Diagrama de 
Actividades del Proceso (DAP), ya que este nos ayudara a identificar con mayor visibilidad 
las actividades que no generan valor al producto. Diagramas de Procesos, Operaciones, 
Balance de Línea, Estudio de Tiempos, que nos permitirán tener un panorama del 
desarrollo de las actividades en el proceso de producción e identificar la problemática 
como tal existente. 
Paso siguiente, se realizará un análisis en base a la metodología del Lean Manufacturing, 
enfocándonos en dos partes fundamentales: VSM y ocho desperdicios.  
VSM ya que nos permitirá realizar los cálculos: Del tiempo de ciclo, del tiempo de trabajo 
disponible, del tiempo de ocupación, del lead time, tiempo de valor agregado; para 
enseguida plasmar todos los resultados en una gráfica que permita visualizar la situación 
actual de la empresa.  
Por medio de la observación, se hará la identificación de desperdicios del proceso de 
producción de la empresa en estudio. Así posteriormente, se buscará reducir cada uno de 
ellos mediante las propuestas de mejora del presente trabajo de tesis. 
En base a todo ello y a los problemas ya identificados en los capítulos de análisis, haremos 
un Diagrama de Ishikawa que nos permita obtener los principales causales de dichos 
problemas, para que con el apoyo de las herramientas del Lean Manufacturing, 
propongamos mejoras y ataquemos los problemas identificados. 
Finalmente haciendo uso de una matriz de árbol de problemas, y Diagrama de Pareto 
identificaremos cuales con los principales problemas. Para darles una solución ya sea para 
eliminarlos, mitigarlos o reducirlos.  
Para lo cual se hará uso de herramientas de gestión de ingeniería industrial como: TPM, 
SMED, 5S, KAMBAN, JIDOKA, HEIJUNKA, analizando cuál de estas serían la mejor 
alternativa para contrarrestar el impacto negativo de los problemas anteriormente ya 
identificados. 
39 
 
  
Finalmente se realizará un análisis de impacto económico, analizando la viabilidad de la 
propuesta para la empresa, mediante los indicadores VAN y TIR. 
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4. CAPÍTULO IV ANÁLISIS SITUACIONAL 
 
4.1. LA EMPRESA 
 
4.1.1. RUBRO 
Del Taco es una empresa dedicada al rubro de la comida rápida. Es una cadena 
norteamericana de restaurantes de comida rápida, la cual tiene como especialidad la cocina 
mexicana americana. Como, por ejemplo, hamburguesas, papas fritas y batidos por el lado 
de EEUU y por el lado mexicano; quesadillas, burritos, nachos, tacos, entre otros. 
 
4.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL 
Pertenece al sector económico de manufactura y servicios. Su actividad principal es la 
elaboración de comida rápida mexicana estadounidense.  
Con el propósito de tener una visión más amplia del proceso de producción que se realiza 
en la empresa, se elaborará una investigación más detallada del mismo. 
 
4.1.3. BREVE RESEÑA HISTÓRICA 
Una nueva aventura valiente (1960) 
Ed Hackbarth y David Jameson fueron los fundadores de la primera tienda Del Taco en 
Yermo, California, en 1964. Con un menú de 19 centavos de dólar entre tacos, tostadas, 
papas fritas y hamburguesas con queso de 24 centavos de dólar, Del Taco obtuvo $ 169 en 
ventas en su primer día de negocios, el equivalente a 900 tacos. Las cosas tuvieron un 
comienzo audaz. 
Creciendo rápidamente (1970) 
Del Taco prosperó durante la década de 1970. En 1977 ya había 50 restaurantes y en 1978 
había 100 en diferentes estados de EEUU. El menú también creció y se expandió para 
incluir artículos como el taco de bollo, la quesadilla y los helados. 
De adquisiciones (1980) 
En 1988, Del Taco aumentó considerablemente su tamaño y alcance geográfico al 
fusionarse con la cadena de restaurantes Naugles. Del Taco también comenzó a 
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permanecer abierto toda la noche para atender las necesidades crecientes del nuevo estilo 
de vida (las 24 horas los 7 días de la semana). 
Transiciones audaces (1990) 
En los años 90, Del Taco sentó las bases para un crecimiento extremo al lanzar una serie de 
iniciativas para mejorar la experiencia total del cliente y hacer crecer la imagen de la 
marca, incluido un nuevo diseño de logotipo. 
Quedándose calvo (2000) 
Para el 2006, Del Taco casi duplicó su tamaño y abrió el restaurante número 500 en año 
2008.  
Un nuevo y emocionante postre también fue presentado al menú que desde entonces se ha 
convertido en el favorito de los fanáticos: Caramel Cheesecake Bites. Además, se lanzó el 
Super Show Especial de Del Taco, que trata a nuestros fanáticos de dar un toque cómico a 
nuestra marca. 
Un fresco enfoque (2010) 
Al presentar el menú Buck & Under (por debajo del dólar), Epic Burritos y Handcrafted 
Ensaladas (ensaladas artesanales), Del Taco ha continuado demostrando que aún se puede 
obtener comida deliciosa hecha con ingredientes frescos a un precio bajo. ¡Eso es 
UnfreshingBelievable! (¡refrescante creíble!). 
En diciembre de 2012, se inauguró un Del Taco en Cedar Park, Texas. En 2013, otro abrió 
en Round Rock, Texas. 
En diciembre de 2013, Del Taco entró a Oklahoma y abrió su primera tienda en Moore. En 
el verano de 2014 abrieron una segunda tienda en Edmond. 
En junio de 2015, con casi 550 restaurantes en 16 estados, Del Taco se convirtió en una 
empresa pública. 
Del Taco fue comprado por Levy Acquisition Corporation y se convirtió en una empresa 
pública el 30 de junio de 2015.  
 
4.1.4. MISIÓN 
Encantar a todos nuestros clientes, entregando más por su dinero. 
 Deleite: Satisfacer completamente y mucho más allá con inesperadas    sorpresas y 
ofertas. 
 Todos: Clientes, miembros del equipo, franquiciados e inversionistas. 
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 Entregando: Siempre la mejor calidad. Usted puede contar con nosotros. 
 Más por el dinero: Dando a nuestros clientes, miembros del equipo franquiciados 
e inversionistas lo que esperan y más. 
 
4.1.5. VISIÓN 
Del Taco es el líder en crecimiento en QSR mexicano, entregando más por el dinero a 
nuestros clientes, miembros del equipo, franquiciados e inversionistas: 
 Nuestros Clientes:  
Encantamos a nuestros clientes cada vez entregando más comida por el dinero, el sabor 
exquisito en cada bocado y una actitud valiente en todo lo que hacemos. Nuestros clientes 
pueden siempre contar con nosotros, tenemos restaurantes limpios, ordenados, somos 
precisos y rápidos y siempre tenemos con una sonrisa para ustedes. 
 Nuestros miembros del equipo:  
Somos una familia amistosa y apasionados por lo que hacemos, nos tratamos los unos a los 
otros justamente y con respeto. Usted puede contar con que tenemos los conocimientos, las 
habilidades, e instrumentos para hacer los productos de la mejor calidad para ustedes. 
Celebramos, reconocemos y recompensamos los resultados y el crecimiento. 
 Nuestros franquiciados: 
Nosotros los vamos a deleitar con gran apoyo a sus restaurantes, para ayudarles a aumentar 
sus ventas y las utilidades. Nos unimos con usted para entregar a nuestros estándares altos 
de Del Taco a cada cliente, y crecer con nuevos restaurantes. Los escuchamos, trabajamos 
como un equipo para hacer un Del Taco mejor y más fuerte. 
 Nuestros inversionistas: 
Crecemos nuestras ventas encantando a cada cliente y controlando nuestros costos, 
haciendo cada centavo muy valioso. ¡Tenemos interminable espacio para abrir nuevos 
restaurantes y vamos a hacerlo! Pueden contar con nuestro crecimiento como restaurant, 
ventas y ganancias para darles más por su dinero. 
 
4.1.6. FILOSOFÍA ORGANIZACIONAL  
La empresa en estudio está comprometida en difundir y cumplir los siguientes valores:  
 Pasión: ¡Estamos animados! Nos encanta trabajar como un equipo para encantar a 
nuestros clientes con más de lo que esperan.  
43 
 
  
 Integridad: Hacemos lo correcto pase lo que pase. HACEMOS lo que DECIMOS. 
 Eficiencia: Hacemos cada centavo contar, manteniendo todo sencillo y 
moviéndonos rápidamente.  
 Valor: Nosotros nos desafiamos para mejorar y crecer, sin ningún temor, ningún 
límite. 
 Excelencia: Ponemos estándares más altos y utilizamos solamente la mejor manera 
de poner en ellos, lo mejor de nosotros. Estamos enfocados y disciplinados mientras que 
mejoramos todo lo que hacemos. ¡Estamos ansiosos de aprender y nunca nos 
conformamos!  
 
4.1.7. ORGANIGRAMA  
Del Taco está dirigido por un experimentado equipo ejecutivo y respaldado por el 
inversionista y reconocido restaurador Larry Levy, presidente de Levy Restaurants, Del 
Taco tiene un sistema de franquicia experimentado. 
El legado de marca establecido de Del Taco, el modelo de negocio comprobado y los 
sólidos negocios de la empresa ofrecen a los franquiciados los sistemas de apoyo personal 
y los recursos necesarios para establecer, administrar y hacer crecer su negocio. 
Actualmente, la empresa en estudio tiene el siguiente organigrama empresarial, la 
información fue recaudada directamente de la página web de la empresa.  
 
- Presidente y director ejecutivo: Esta posición solo está a cargo de una persona, 
quien lidera a todas las tiendas de todos los estados de Estado Unidos, quien se encarga de 
optimizar el rendimiento financiero, establecer objetivos, optimizar la estrategia general, 
desarrollar la cultura corporativa. 
- Vicepresidente ejecutivo y director financiero: Trabaja colaborando al director 
ejecutivo, es responsable de llevar a cabo el plan estratégico a través de las operaciones de 
supervisión, desarrollo de roles funcionales y la asignación de responsabilidades para todas 
las tiendas de la empresa, dispersas en los diferentes estados.  
- Vicepresidente senior, director de marketing: Hay un director por cada estado, 
tiene funciones como: Diseñar e implementar el plan de marketing de la organización, 
definir estrategias de marketing para la oferta de los productos, planificar, elaborar y 
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gestionar el presupuesto del departamento, bajo unos estándares de eficiencia y 
optimización de recursos.  
- Vicepresidente de planificación estratégica e innovación: Encargado de asegurar 
de que las estrategias corporativas se vean reflejadas en los planes de trabajo y las 
asignaciones de recursos en todas las unidades organizaciones pertinentes.  
- Jefes de tiendas por estado: Se encarga de la supervisión de todas las tiendas de 
Del taco, distribuidas en las diferentes ciudades y pueblos de los estados, son responsables 
de la logística de los ingredientes y materiales para la cada una de las tiendas  
- Jefes de tienda por turno: Son dos personas por turno mañana, tarde y noche. Se 
encargan de realizar los horarios de trabajo, aprobar permisos de trabajo, supervisión de las 
actividades en el turno de trabajo. En general los jefes de tienda fueron cocineros o cajeros 
por 1 año aproximadamente, por lo cual también pueden cocinar o tomar pedidos en las 
cajas.  
- Cajeros y cocineros: Son los encargados de cocinar todos los productos de la 
empresa, y dan el servicio al cliente ya que son los que están directamente en contacto con 
el público.  
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Ilustración 6 Organigrama de la empresa 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia  
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Según su organigrama se puede observar que la empresa presenta una burocracia 
establecida, ya que prefieren darles mayor responsabilidad a los supervisores de cada 
tienda. Los otros miembros jefes del grupo están ubicados en diferentes estados del país, es 
decir no están necesariamente en el mismo estado de la tienda en estudio.  
 
4.2. PROCESO PRODUCTIVO  
La cadena de Del Taco actualmente se encuentra operando en quince países y cuenta con 
trescientos diez empresas cercanas y doscientos cuarenta y un localidades de franquicia 
desde el tres de enero de 2017.  
En su mayoría sus restaurantes se encuentran ubicados en California, Oregón y 
Washington. Del mismo modo , Del Taco también se pueden encontrar en otros Estados 
occidentales como : Utah, Arizona, Montana, Nuevo México, Idaho, Nevada ,Texas, 
Oklahoma, Colorado  y tiene locales ubicados alrededor de las áreas al este del Mississippi.  
La mayoría de tiendas de Del Taco con respecto a ciudades se encuentra en Las Vegas, 
Nevada y California. 
Del Taco tiene un amplio menú de productos, los cuales podemos dividirlos en ensaladas 
(frijoles con pollo, frijoles con carne, etc.), platos (como frijoles, arroz y tacos o burritos, 
etc.), tacos (de pollo, carne, cerdo, etc.), burritos (de carne, pollo, cerdo, papas, vegetales, 
etc.), postres (milkshakes, churros, cheescakes, etc.) 
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Tabla 2 Producto de la empresa 
DESAYUNOS TACOS BURRITOS ENSALADAS PAPAS COMBOS
Breakfast burrito Taco clásico 
Frijoles y arroz , 
queso burrito 
Taco salad 
Chili Cheddar 
fries
Fiesta box
Bacon Breakfast 
burrito
Taco suave Epic cali
Deluxe taco 
salad
Chips and 
salsa 
1/2 green or red 
burrita + papas
Egg and cheese 
burrito 
Taco duro 1/2 Red burrito 
Deluxe chicken 
taco salad
Deluxe 
cheddar fries 
2 tacos de pollo 
más papas y 
bebida 
1/2 Lb sausage 
and egg burrito 
Taco de pavo 
1/2 green 
burrito 
Macho chips 
and salsa
2 tacos de 
pescadp más 
papas y bebidas 
1/2lb bacon and 
egg burrito
Taco de pollo 
Deluxe 1/2 red 
or green burrito 
Carnitas fries 
Hamburguesa, 
papas y bebida. 
Epic sausage 
scrambler burrito 
Chipotle chicken 
soft taco 
Beef burrito 
Epic bacon 
sausage 
scrambler burrito 
Carne asada taco Como burrito 
Epic steak 
sausage 
scrambler burrito 
Asada chicken 
Spicy chicken 
burrito 
Breakfast taco
Taco de 
carnitas(puerco)
Classic chicken 
burrito 
Cabon breakfast 
taco 
Taco de pescado 
8 layer burrito( 
vegetariano) 
Taco de camarón 
Carne y papas 
burrito  
Fuente: La empresa  
 
En la tabla 2 se muestra una relación de productos proporcionados por la empresa, 
observamos que existe una variedad de comidas para consumir, para los diferentes tipos de 
gustos y economías.  
Por otro lado, todo su proceso productivo es en línea, se encuentra dividido en dos tacos 
bar (uno en el lado derecho y otro en el lado izquierdo); esté se encuentra dividido en dos 
áreas, una para ingredientes calientes y otra para ingredientes fríos.  
En el espacio caliente se conservan ingredientes como: Arroz, frijoles, tortillas, salsa roja, 
salsa verde, carne molida, carne para burritos, pollo, pescado, camarón, queso blanco 
derretido, huevo.  
La segunda área está destinada para conservar todos los ingredientes frescos como: Pico de 
gallo, tomate, lechuga, repollo, palta, cebolla, queso, limón; así como salsas (chipotle, 
ranch, guacamole, salsa picante, salsa secreta. 
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Así mismo en otro espacio se encuentra el grill, es el área donde se cocinan las carnes, los 
frijoles, las quesadillas y las papas.  
Existen dos zonas para la toma y entrega de productos, el drive thru en el lado izquierdo 
(es el lugar donde se despachan los productos a los clientes que van en autos), y la caja 
principal que es donde se toman los pedidos de los clientes que ingresan al local. 
 
Ilustración 7 Distribución de cocina 
 
Fuente: La empresa 
 
La distribución de la cocina está dividida en cuatro partes: 
 
-Zona del grill, es donde se elaboran las hamburguesas, postres, papas, la cocción de las 
carnes.  
-Zona de taco bar, la cual a su vez está dividida en dos partes, taco bar zona fría (se 
encuentran ingredientes frescos como lechuga, tomate, salsas, queso, cilantro, cebolla, 
repollo, entre otros) y la zona taco bar caliente (donde se encuentran frijoles, arroz, 
tortillas, guisos, carne, pollo, cerdo, pescado, entre otros). 
-Zona de micrófono, es donde se encuentran los cajeros, quienes se tienen un contacto más 
directo con los clientes, los cajeros se encargan de tomar los pedidos y contestar cualquier 
duda de los clientes.  
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-La zona de servicio de autos, como su propio nombre lo indica es la zona donde los 
cajeros recepcionan la información de los pedidos y entregan los productos a los clientes 
que van en sus autos y nunca descienden de estos.  
4.2.1.  ACTIVIDADES DEL PROCESO  
El proceso productivo de Del Taco inicia cuando llegan las cocineras en el primer turno de 
trabajo (desde las 5am), ellas se encargan de preparar todos los ingredientes que se 
utilizarán durante el día; algunas de estas actividades son las siguientes:  
 Cocinar los frijoles en una olla 
 Cocinar la carne ya precocida 
 Cocinar el pollo ya precocido 
 Cocinar el arroz ya precocido 
 Calentar las salsas (roja y verde) 
 Preparar quesadillas  
 Picar tomate  
 Elaborar pico de gallo (cilantro, tomate, cebolla) 
 Cortar la palta y empaquetar de tres en tres tajadas  
 Colocar las tortillas duras en sus respectivas bandejas 
 Colocar las tortillas suaves en sus respectivas bandejas 
 Rellenar el grill con todos los ingredientes para el día (salsas, frijoles, tortillas, 
queso, tomate, lechuga, cilandro, etc.)  
 
Cabe resaltar que, para realizar todas las actividades anteriormente mencionadas, las 
cocineras no tienen un procedimiento ni un horario establecido. 
Los primeros clientes comienzan a llegar como a las 6 am, el cliente puede ingresar al local 
o pueden solicitar su pedido dentro de sus carros, mediante el servicio de drive thru 
(Servicio de atención de carros). 
Los cajeros se encargan de recepcionar los pedidos, los registran en la computadora y 
automáticamente el nombre del producto le llega a la cocinera (mediante unas pantallas 
que se encuentran ubicadas en la cocina).  
Las cocineras reciben los nombres de los productos y los elaboran en línea; por el ejemplo 
si el pedido es un taco clásico: La cocinera coge una tortilla (dura o suave dependiendo del 
pedido), le pone carne y los transfiere a su compañera que se encuentra justo al costado de 
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ella (en el área de ingrediente fríos), la segunda cocinera le agrega lechuga, queso y 
tomate, envuelve el taco en su respectivo papel y lo deja en el área de recepción de 
producto terminado. El cajero recibe el producto y lo entrega al cliente. 
 
4.3. ANÁLISIS DEL PROCESO 
 
4.3.1.  IDENTIFICACIÓN DEL PROCESO 
 Con el fin de seleccionar uno de los muchos productos que tiene la empresa en su menú, 
se realizará un análisis ABC. 
 
4.3.1.1. Concepto Análisis ABC 
El análisis ABC es un sistema de administración de inventarios, está basado en el principio 
de Pareto (El cual dice que, en un grupo de artículos, los significativos representan 
únicamente una pequeña proporción del conjunto de artículos del grupo.). Es una 
herramienta de clasificación muy sencilla, es utilizado muy frecuentemente en el sector 
logístico, stock de todo tipo de productos.  
Tiene como objetivo optimizar la organización de los productos, de manera que los 
productos más solicitados se encuentren rápida y fácilmente al alcance, y por consiguiente 
reducir tiempos y aumentar la eficacia del proceso.  
El primer paso es determinar cuáles son los artículos más importantes que tenemos en la 
empresa, la cual se presenta la siguiente clasificación: 
 Producto Tipo A: Hace referencia a los productos más importantes, es decir los 
más vendidos. Normalmente son los que generan más ingresos.  
 Producto Tipo B: Estos productos son de menos importancia o de una importancia 
secundaria. 
 Producto Tipo C: Carecen de importancia, en bastantes ocasiones tenerlos cuesta 
mucho más que las utilidades que aportan a la empresa. 
Se desarrolló el análisis ABC en el punto 5.1. Selección de producto a analizar, se obtuvo 
como resultado que se analizará el producto “Fiesta Box” por ser el de mayor demanda.  
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4.3.2. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO 
Mediante el análisis ABC se determinó que se estudiará el producto llamado ¨ Fiesta Box¨, 
el cual está conformado por 6 tacos clásicos, y 6 burritos rojos o verdes.  
El proceso productivo comienza cuando ingresa un cliente al Del taco, o llama por el Drive 
Thru; los cajeros registran el pedido, envían información a la cocina (este proceso es 
digital, encontrándose una pantalla táctil en la cocina).  
En la cocina se encuentran 2 cocineras normalmente y 3 cocineras en hora punta (12pm-
14pm); las dos cocineras se encuentran en el área denominada ¨Grill¨, una se ubica en el 
área de ingredientes calientes (a quien denominaremos cocinera 1) y la otra el área de 
ingredientes fríos (a quien denominaremos cocinera 2).  
La cocinera recibe la información, es en este punto donde inicia el proceso productivo del 
Fiesta Box.  
La cocinera 1, pone 6 tortillas de burritos en la plancha para calentarlas, le agrega frijoles, 
salsa roja o salsa verde, enseguida le transfiere el producto aun no terminado a la cocinera 
2; quien se encarga de ponerles queso amarillo y doblar los burritos en su misma tortilla, 
para luego doblarlos en su envoltura con su respectivo nombre.  
Paralelamente la cocinera 1, calienta 6 tortillas de tacos, paso siguiente les agrega carne 
molida, transfiere los tacos aun no terminados a la cocinera 2; quien se encarga de 
agregarles lechuga y queso. La cocinera 1, en caso no tuviese otro pedido en cola; ayuda a 
la cocinera 2 a doblar los tacos en sus respectivas envolturas.  
Mientras tanto el o la cajera recibe los 12 productos y los pone dentro de una caja en forma 
de maletín (fiesta box).  
El cálculo promedio para la elaboración de este producto es de 14min y 20seg. Este tiempo 
puede variar dependiente de la rapidez y experiencia de las cocineras, así como de la 
demanda de productos que haya en ese momento.  
 
4.3.3. DIAGRAMA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO (DAP) 
El DAP, es la representación gráfica de la secuencia de todas las operaciones, transporte, 
inspecciones, demoras y los almacenamientos que ocurren durante un proceso.   
 Se ha elaborado el diagrama DAP con el propósito de identificar fácilmente cuales son las 
actividades del proceso de producción del Fiesta Box, que no agregan valor al producto. 
Llegando a la conclusión que estas actividades son: Esperas y traslados. 
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Ilustración 8 Diagrama de actividades del Fiesta Box 
 
Fuente: Elaboración propia 
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A través el Diagrama de actividades del proceso que se muestra en la ilustración 8, se 
observa que se tienen 12 operaciones en el proceso que representan un 54.54% del total de 
actividades, 5 traslados que representan un 22.72% de las actividades, 4 esperas con un 
18.18%, 1 inspección con un 4.5% y finalmente cero almacenamientos.  
 
4.3.4. DIAGRAMA DE OPERACIONES DEL PROCESO 
 Este diagrama consiste en la representación gráfica y simbólica del acto de elaborar un 
producto, mostrando las inspecciones y operaciones que se llevaran a cabo, con sus 
relaciones sucesivas, cronológicas, así como con los materiales utilizados.  
Con la toma de datos y recaudación de la información de la empresa se elaboró un DOP 
para el producto Fiesta Box, con el propósito de observar las fases del proceso en forma 
sistemática, mejorar el manejo de los materiales; esto con el fin de disminuir demoras, 
comparar métodos y estudiar las operaciones, por ende, poder entender y eliminar los 
tiempos improductivos.  
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Ilustración 9 Diagrama operaciones del Fiesta Box 
 
  Fuente: Elaboración propia 
 
55 
 
  
 Se ha observado que la elaboración del Fiesta Box es un proceso lineal debido a que está 
definida una secuencia de operaciones, los lotes son procesados en lotes pequeños con 
ingredientes definidos, sin embargo, según dato de la empresa, puede existir alteraciones 
en el proceso en ciertas ocasiones cuando algún cliente solicita ciertas especificaciones 
particulares para su producto.  
Así mismo hay un proceso lateral que al final de la operación se integran al proceso lineal, 
culminando en una inspección visual del producto y su entrega al cliente.  
Se observó que más del 50% de actividades del proceso son operaciones.  
 
4.3.5. DIAGRAMA DE FLUJO 
A continuación, se procede a graficar el diagrama de flujo del proceso productivo del 
Fiesta. El diagrama de flujo es una representación gráfica de un proceso, mediante el uso 
de símbolos estandarizados que nos permitirá visualizar el proceso de una manera sencilla 
para su mayor entendimiento. 
Esto nos favorece en la comprensión del proceso en forma simplificada, ya que el cerebro 
humano reconoce fácilmente los dibujos, el diagrama nos permitirá completar el 
entendimiento total del proceso junto con los diagramas DOP y DAP. 
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Ilustración 10 Diagrama de Flujo del Fiesta Box 
Fuente: Elaboración propia 
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Según el diagrama de flujo el proceso de producción del Fiesta box empieza con la 
actividad de cocinar los burritos, luego se cocinan los tacos y finalmente se juntan en el 
empaque de 6 burritos y 6 tacos para hacer entregados al cliente. 
 
4.4. ANÁLISIS DE DATA     
Con el propósito de tener un panorama más detallado en cuanto a las operaciones del 
proceso productivo del Fiesta Box, se ha recopilado información variada, para analizarla y 
conocer la situación actual del área involucrada en el presente estudio. Cabe considerar que 
todos los datos tratados a continuación han sido brindados por la propia empresa y son 
fundamento clave para el desarrollo del presente trabajo de investigación.  
 
4.4.1. % ROTACIÓN DE PERSONAL 
Álvarez (p.51) Considera la rotación de personal como la proporción de empleados que 
salen de una empresa, sin considerar los que lo hacen de una manera que no se puede evitar 
como son por fallecimiento, jubilaciones entre otros; dividido entre el total del número de 
empleados promedio de esa empresa tiempo determinado. 
En la empresa en estudio por cada dos meses de trabajo, ingresan 5 trabajadores nuevos de 
los cuales, 4 o más de ellos se retiran antes de cumplir los 2 meses de entrenamiento. (Dato 
de la empresa). 
Esto se debe a diferentes causas como: Falta de motivación, exceso de tareas, falta de 
inducción, poco descanso durante la jornada de trabajo. 
 
 
 
 
 
IRP: Índice de rotación de personal 
A:  Número de personas contratadas durante el periodo considerado.  
D:  Personas desvinculadas durante el mismo periodo 
F1: Número de trabajadores al comienzo del periodo considerado. 
58 
 
  
F2: Número de trabajadores al final del período.  
                   IRP= (((5+4) /2*100) / ((15+11) /2)) 
                   IRP= 34.6% 
 
Según Bernadette Kenny en la revista "Forbes", cualquier caso por debajo del 15% anual 
de IRP se considera saludable y no es motivo de preocupación.  
La empresa en estudio obtuvo un 34.6% de IRP (índice de rotación del personal), siendo 
este muy alto.  
 
4.4.2. HORAS TRABAJADAS 
La empresa está abierta las 24 horas del día, los 7 días de la semana. La jornada laboral es 
de 8 horas, y se tiene 30 min de refrigerio. 
Del taco ha divido el trabajo en tres turnos (mañana, tarde y noche).  Siendo el turno de la 
mañana el más demandado. 
                           
Tabla 3 Horas trabajadas por día de trabajo 
Horas de trabajo 
por jornada 
Tiempo de 
descanso 
 
Cantidad de turnos 
Total de horas 
trabajadas por día 
 
8 
 
 
  0.5 
 
3 
 
24    hrs/día 
          Fuente: Elaboración propia  
4.4.3. COSTOS DE MERMAS 
Al día se venden en promedio 31 Fiesta Pack, que serían en total 186 tacos y 186 burritos. 
Por dato de la empresa, al finalizar la hora del lunch (11am a 2pm) se recoge onzas de 
mermas (conformado por queso, lechuga y carne). 
Tabla 4 Costo de merma promedio en un turno de trabajo 
     Fuente: Elaboración propia  
Cantidad de desperdicios/ 
turno de trabajo   
            Costo promedio      Costo de merma/lunch 
175 onzas 
 
0.051 dólares 8.925 dólares 
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4.4.4. COSTOS DE FIESTA BOX 
De los 12 productos que conforman el Fiesta box, 6 son tacos clásicos y 6 son burritos 
clásicos. A continuación, se muestra el precio unitario de cada producto.  
                Tabla 5 Costo unitario de taco clásico 
 
                       Fuente: Elaboración propia 
 
 El precio unitario de un taco es 0.22 centavos de dólar, multiplicado por la cantidad de 6 
tacos que llegan en el Fiesta Box, el costo total de este producto es 1.32 dólares.  
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                           Tabla 6 Costo unitario de burrito clásico 
            
                                             Fuente: Elaboración propia 
 
El precio unitario de un burrito clásico es 0.164 centavos de dólar, multiplicado por la 
cantidad de 6 burritos que llegan en el Fiesta Box, el costo total de este producto es 0.984 
centavos de dólares.  
 
            Tabla 7 Costo unitario del Fiesta Box 
                 
                         Fuente: Elaboración propia 
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El precio unitario de cada fiesta box es de 2.304 dólares. 
 
4.4.5. LEAD TIME (EL TIEMPO DE ESPERA DE UNA ORDEN) 
Este cálculo se realizó sumando los tiempos de espera del proceso productivo del Fiesta 
Box.  
         Tabla 8 Lead Time 
 
                   
 
 
 
 
 
 
 
 
        
 
                  Fuente: Elaboración propia 
 
Buscando reducir el tiempo de espera al máximo, debido a que no agregan valor al 
proceso. Se obtuvo 131.92 segundo. 
 
4.5. ANÁLISIS DE CAPITAL HUMANO 
 
4.5.1. LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN PRIMARIA  
 
4.5.1.1. Población  
Se tomará en cuenta a un universo de 20 trabajadores que laboran en el proceso de 
producción. Dentro de estos están los jefes de tiendas, cocineros y cajeros.  Debido a que 
todas estas posiciones pueden trabajar en la cocina, en el proceso de producción, esto 
depende de la demanda que tenga el restaurant por el día. 
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4.5.1.2. Muestra 
Considerando que la población es menor a 30 trabajadores, basados en la teoría del autor 
Carlos Véliz Capuñay en su libro “Estadística para la administración y los negocios”, se 
considera a la población como muestra.  (Capuñay, 2011). 
Por lo tanto los 20 trabajadores que laboran en la empresa serán considerados como la 
muestra.  
 
4.5.1.3. Herramienta 
Se realizará una encuesta a los 20 trabajadores de la empresa, con el propósito de analizar 
su perspectiva de la gestión del proceso de producción de la empresa en estudio, esta es 
una herramienta muy importante ya que, al estar los trabajadores relacionados directamente 
con el proceso, conocen mejor sobre las deficiencias del proceso.  
 
4.5.1.4. Resultados 
Se utilizó la técnica de la entrevista, a través del instrumento de la encuesta. A 
continuación, se muestran los resultados obtenidos:  
1. ¿Al ingresar a su puesto de trabajo recibió usted una inducción del mismo? 
El objetivo de la siguiente pregunta es identificar cuantos trabajadores que actualmente 
laboran en la empresa en estudio, recibieron una inducción sobre sus funciones.  
 
                          Tabla 9 Conteo de respuestas pregunta 1 
Colaboradores A. Si B.No
1 x
2 x
3 x
4 x
5 x
6 x
7 x
8 x
9 x
10 x
11 x
12 x
13 x
14 x
15 x
16 x
17 x
18 x
19 x
20 x
PORCENTAJE 30% 70%  
                                                                                               Fuente: Elaboración propia 
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A partir de la tabla 14 conteo de las respuestas de la pregunta número 1 se pudo desarrollar 
la siguiente ilustración que permitirá apreciar de forma más clara, si el personal recibió la 
inducción cuando ingreso a trabajar en la empresa.  
 
                        Ilustración 11 Diagrama de barras pregunta 1 
 
                           Fuente: Elaboración propia 
Del total de la muestra de trabajadores, el 70 % respondieron que no recibieron una 
capacitación. El otro 30% afirmaron que, si recibieron una inducción.  
 
2. ¿Luego de la inducción entendió sus funciones claramente? 
Con el objetivo de saber si los trabajadores que recibieron inducción realmente entendieron 
sus funciones se elaboró la pregunta n° 2, con la cual pudimos observar lo siguiente:  
 
   Tabla 10 Conteo de respuestas pregunta 2 
Colaboradores A. Si B.No
1 x
7 x
11 x
12 x
17 x
18 x  
   Fuente: Elaboración propia 
Utilizando la tabla 15 se pudo elaborar el siguiente diagrama, en el cual se puede 
identificar claramente el porcentaje de colaboradores que respondieron que sí o no 
entendieron cuáles eran sus funciones luego de recibir la inducción.  
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      Ilustración 12 Diagrama de barras pregunta 2 
 
      Fuente: Elaboración propia 
 
Según la ilustración N° 15 se refleja que el 33% de trabajadores respondieron que si 
entendieron sus funciones sin embargo la mayoría con un 67% no entendieron sus 
funciones.  
 
3. ¿Cada cuánto tiempo recibe una capacitación laboral? 
A partir de la tercera pregunta se analizará cada cuanto tiempo los trabajadores reciben una 
capacitación, en la tabla 16 se podrán apreciar los resultados.  
 
    Tabla 11 Conteo de respuestas pregunta 3 
 
Frecuencia % 
a. Cada mes 0 0% 
b. Cada 3 meses 4 20% 
c. Cada 6 meses 6 30% 
d. Una vez por año 3 15% 
e. Nunca 7 35% 
Fuente: Elaboración propia 
 
Con la información recaudada se elaboró el siguiente diagrama en el cual se puede 
observar al detalle las respuestas de los trabajadores con respecto a cada cuanto tiempo 
reciben una capacitación laboral.  
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 Ilustración 13 Distribución de colores pregunta 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Siete trabajadores de los 20, los cuales equivalentes a un 35% consideran que nunca   
reciben capacitaciones laborales, un 30% dice que recibe una capacitación cada vez 6 
meses, 20% cada tres meses y un 15% una vez por año. Ningún trabajador respondió que 
recibe una capacitación mensual.  
4. ¿Le es útil lo aprendido en las capacitaciones para el desarrollo de sus 
funciones? 
Para reforzar la pregunta N° 3 se les pregunto a los trabajadores si consideran que la 
información o temas que trabajan en las pocas capacitaciones les es útil para realizar sus 
actividades diarias en el trabajo. A continuación, en la tabla N° 12 se muestran los 
resultados:  
 
Tabla 12 Conteo de respuestas pregunta 4 
 
Frecuencia % 
a. Muy útil 0 0% 
b. moderadamente útil 0 0% 
c. no muy útil 14 70% 
d. irrelevante 5 25% 
e. NA 1 5% 
       Fuente: Elaboración propia 
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Se elaboró un diagrama para visualizar de forma más clara el porcentaje de trabajadores 
que respondieron a cada una de las cinco alternativas propuestas.  
 
Ilustración 14 Distribución de colores pregunta 3 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según la ilustración N° 14 se puede observar que de los 20 trabajadores que laboran en la 
empresa en estudio, el 70% considera que la informacion de sus capacitaciones no les es 
muy útil, 25% piensan que es irrelevante y el 5% decidió no opinar.  
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5. ¿Considera usted que la empresa invierte en su desarrollo laboral? 
Con el propósito de averiguar si el trabajador considera que la empresa invierte en su 
desarrollo en el trabajo se elaboró la pregunta N°5, resultando en las cifras que se muestran 
en la Tabla ° 1. 
 
Tabla 13 Conteo de respuestas pregunta 5 
 
 
 
 
 
 
                                  Fuente: Elaboración propia 
 
Con los datos obtenidos en la tabla anterior se elaboró la distribución de colores de la 
ilustración N° 15. 
 
                                   Ilustración 15 Distribución de colores pregunta 5 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se puede observar que el 70% de los trabajadores afirman que la empresa no invierte en su 
desarrollo laboral, un 20% opinas que, si invierten, pero pocas veces. 
 
Frecuencia % 
a. Muy frecuentemente 0 0% 
b. Frecuentemente 0 0% 
c. a veces 2 10% 
d. pocas veces 4 20% 
e. nunca 14 70% 
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6. ¿Qué aspectos laborales considera usted se deberían tomar en cuenta en las 
capacitaciones? 
Considerando que la mayoría de los trabajadores dijo que no se sentían capacitado, se les 
pregunto qué temas piensan que son los más importantes que deberían tratarse en las 
capacitaciones. Concluyendo en las siguientes respuestas:  
 
Tabla 14 Conteo de respuestas pregunta 6 
 
Frecuencia % 
a. producción (preparación de la comida) 8 40% 
b. finanzas  0 0% 
c. servicio al cliente 6 30% 
d. administración  2 10% 
e. manejo del estrés  4 20% 
                         Fuente: Elaboración propia 
A partir de los datos recaudados se elaboró un gráfico de distribución de colores como se 
puede observar en la ilustración N° 16.  
 
Ilustración 16 Distribución de colores pregunta 6 
 
                              Fuente: Elaboración propia 
 
La mayoría de los trabajadores encuestados (40%) opinan que un tema un tema muy 
importante que debería tratarse en una capacitación es producción (preparación de la 
comida), en segundo lugar, un 30% opinan que un tema importante sería el servicio al 
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cliente; 20% dicen que el manejo del estrés; 10% administración y finalmente ningún 
trabajador dijo que sería importante tratar el tema finanzas.  
 
7.   ¿Qué aspecto laboral considera usted más importante para un buen desempeño 
en su trabajo? 
Con el propósito de saber los aspectos que los trabajadores consideran más importante con 
respecto al desempeño laboral se elaboró la pregunta N° 7, para la cual se obtuvieron los 
resultados mostrados en la tabla N° 15.  
Tabla 15 Conteo de respuestas pregunta 7 
 
Frecuencia % 
a. la experiencia  5 25% 
b. la aptitud positiva  2 10% 
c. los incentivos económicos  6 30% 
d. el liderazgo del manager  3 15% 
e. la motivación  4 20% 
                     
                          Fuente: Elaboración propia 
Con la información de la tabla N° 15 se elaboró la ilustración N° 17 donde puede observar 
las respuestas de los trabajadores.  
 
Ilustración 17 Distribución de colores pregunta 7 
 
                           Fuente: Elaboración propia 
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Según los resultados un 30% considera que para un buen desempeño un factor importante 
son los incentivos económicos; 25% la experiencia de los trabajadores; 20% la motivación 
que reciben por parte de la empresa; 15% considera que un factor importante es el 
liderazgo del manager y finalmente un 10% considera que la aptitud positiva del propio 
trabajador es un aspecto importante para un buen desempeño laboral.  
 
8.    ¿Qué considera usted necesario para mejor la gestión del proceso de producción? 
Se les pregunto directamente que factor es un importante según su punto de vista para 
mejorar la función del proceso de producción de la comida en la empresa en estudio, los 
resultados obtenido se muestran en la siguiente tabla. 
 
Tabla 16 Conteo de respuestas pregunta 8 
 
Frecuencia % 
a. Capacitar al personal 5 25% 
b. Fidelizar al personal para evitar que se retiren 
con tanta rapidez  
3 15% 
c. Mayor comunicación entre el personal  5 25% 
d. Establecer control de inventario de ingredientes  4 20% 
e. Establecer cronograma de actividades para 
evitar que les falte o sobre tiempo durante su 
jornada laboral  
3 15% 
                                   Fuente: Elaboración propia 
 
 
Se elaboró el grafico de colores de la ilustración N° 18 para su mejor visualización.  
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Ilustración 18 Distribución de colores pregunta 8 
 
          Fuente: Elaboración propia 
El 25 % del personal dijo que se deberia capacitar al personal, 25% tambien dijeron que 
deberia existir mayor comunicación entre el personal; 20% propuso tener un mejor control 
del inventario de ingredientes de la empresa; 15% establecer cronograma de actividades 
fijas.  
9.      ¿Por qué cree que el proceso de producción de la empresa es deficiente? 
Mediante esta pregunta conoceremos el punto de vista de los trabajadores con respecto a 
porque piensas que el proceso de producción de la empresa es deficiente en la actualidad.  
 
Tabla 17 Conteo de respuestas pregunta 9 
 
Frecuencia % 
a.       Mala organización 7 35% 
b.      Falta de comunicación  6 30% 
c.       Falta de personal  3 15% 
d.      Desconocimiento del proceso  3 15% 
e.       No creo que sea deficiente  1 5% 
                          Fuente: Elaboración propia 
 
Se elaboró la siguiente ilustración:  
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Ilustración 19 Distribución de colores pregunta 9 
 
                          Fuente: Elaboración propia 
 
El 35% de los trabajadores opinan que es por una mala organización y el 5% piensas que el 
proceso no es deficiente. 
 
10. ¿Usted ha sufrido algún accidente laboral en la empresa, como quemaduras? 
En el ámbito de seguridad se les elaboró esta pregunta para saber realmente que ya que al 
parecer nunca los reportan porcentaje de los trabajadores si han sufrido un incidente 
laboral.  
Tabla 18 Conteo de respuestas pregunta 10 
 
Frecuencia % 
a.       Si 14 70% 
b.      No 6 30% 
                           Fuente: Elaboración propia 
 
Con la información recaudada se presenta la ilustración N° 20 para su mejor 
entendimiento.  
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Ilustración 20 Distribución de colores pregunta 10 
 
                         Fuente: Elaboración propia 
Como se puede observar en la ilustracion N°20 el 14% de los trabajadores equivalente a 14 
de los 20 encuestados, afirman que si sufrieron un accidente laboral y un 30% afirma que 
no lo tuvieron.  
 
4.5.2. RELACIÓN PUESTO-PERSONA   
Este punto se realiza con el propósito de describir la situación actual de cada puesto de 
trabajo que se tiene en la empresa en estudio, así como para identificar si existe una brecha 
entre el perfil del puesto y la situación actual del personal que ocupan dichos puestos.  
A continuación, se presenta un cuadro con su descripción respectiva:  
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           Tabla 19 Cuadro de relación Puesto-Persona 
PUESTO PERFIL DEL PUESTO SITUACIÓN ACTUAL BRECHA 
COCINEROS
*Persona mayor de edad 
*Conocimientos en cocina 
*Horarios flexibles 
Personas mayormente latinas, 
con conocimiento en cocina y 
horarios flexibles
No existe ninguna 
brecha, el personal 
esta apto para 
ejercer el puesto.  
CAJEROS
*Persona mayor de edad 
*Conocimientos en cocina 
*Horarios flexibles 
*Estudios de colegio 
completos.
*Ingles avanzado
Personal con estudios de 
colegio completos, en su 
mayoria jovenes que acaban 
de terminar sus estudios entre 
18 y 25 años de edad. 
No existe ninguna 
brecha, el personal 
esta apto para 
ejercer el puesto.  
JEFES DE 
TURNO
*Persona mayor de edad 
*Conocimientos en cocina 
y de cajero
*Antiguo trabajador de la 
empresa, con alta 
experiencia en el proceso 
productivo. 
*Estudios de colegio 
completos.  
*Horarios flexibles 
*Aprobar evaluación 
interna (libros 
verde,rojo,amarillo)
*Ingles avanzado 
Personas mayormente latinas, 
con experiencia en cocina, 
trabajaron anteriormente en la 
empresa como cocineros, sin 
embargo para la tienda de 
Park City Utah no aprobarón 
la evaluación interna (libros 
verde,rojo,amarillo).
Existe una brecha en 
cuanto a la 
evaluación que 
deberián aprobar 
para ocupar este 
puesto. Se observó 
que en muchos casos 
los jefes de turno son 
elegidos al azar, sin 
seguir ningun 
requisito. 
JEFES DE 
TIENDA
*Persona mayor de edad 
*Conocimientos en cocina 
y de cajero
*Antiguo trabajador de Del 
Taco, con alta experiencia 
en el proceso.  
*Estudios técnicos o 
universitarios en carreras 
como adminitración, 
gestión alimentaría, 
ing.industrial. 
*Aprobar evaluación 
interna (libros 
verde,rojo,amarillo)
*Horarios flexibles 
*Ingles avanzado
Personas mayormente latinas, 
con experiencia en cocina, 
trabajaron anteriormente en la 
empresa.  Estudios 
universitarios o técnicos 
culminados. 
No existe ninguna 
brecha, el personal 
esta apto para 
ejercer el puesto.  
 
           Fuente: Elaboración propia  
 
Según el cuadro de relación puesto- persona, se identificó que existe una brecha con 
respecto a los jefes de turno, quienes no cumplen con un requisito básico como es el 
aprobar la evaluación interna de trabajo. Por otro lado, todos los demás puestos que 
laboran en la empresa si cumplen con el perfil de puesto designado para cada posición.  
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4.6. ANÁLISIS VISUAL 
Es una herramienta que nos ayudará a levantar información en campo (en la misma 
empresa), la cual servirá para demostrar problemáticas que se observan en el proceso de 
producción de la empresa en estudio.  
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 Ilustración 21 Cuadro de análisis visual 
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       Fuente: Elaboración propia 
 
 
Haciendo uso la ilustración 16 cuadro de análisis visual se pudieron identificar problemas con respecto a la seguridad de los trabajadores, 
de quemaduras con las planchas y orgánicos en cuanto a la distribución del almacén   ya que los ingredientes son cambiados de posición 
constantemente. 
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4.7. MEDICIÓN DE INDICADORES ACTUALES 
Luego de haber hecho el análisis proceso, análisis de data, de capital humano y visual se 
puede cuantificar los indicadores En este punto nos enfocaremos principalmente en los 
datos que necesitamos para medir la productividad de la empresa en el tiempo de estudio 
de enero a mayo del 2018. Se considera a este análisis el más importante, ya que permitirá 
identificar la situación actual de la empresa, en base a este indicador del proceso de 
producción del Fiesta Box y al uso del Lean Mnaufacturing, se podrá realizar propuestas 
de mejora. Siendo este objetivo principal del presente trabajo de investigación.  
La Productividad puede definirse como la relación entre la cantidad de bienes y servicios 
producidos y la cantidad de recursos utilizados.  (Group, 2015). Para el presente estudio, la 
productividad se medirá de acuerdo al número Fiesta Box producidos, entre los minutos 
totales empleados.  
En los cuadros a continuación, se muestra la información brindada por la empresa para el 
análisis de la Productividad: 
 
Tabla 20 Fiesta Box producido/turno 2018 
 
Fuente: Información otorgada por la empresa 
 
Según el cuadro anterior se puede observar el promedio del número de Fiesta Box 
producidos por turno durante el tiempo de estudio (enero – mayo 2018), este dato fue 
proporcionado por la empresa.  
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    Tabla 21 Minutos por turno de trabajo 2018 
 
     Fuente: Información otorgada por la empresa 
 
En la tabla 12 se tiene la información sobre el promedio de minutos por turno de trabajo 
ocupado para producir la cantidad de fiesta box descritos en la tabla 11.  
 
Tabla 22 Índice de productividad 2018 (enero-mayo) 
 
Fuente: Información otorgada por la empresa 
 
De acuerdo a la tabla 13 se puede observar que la productividad en los meses de enero a 
mayo del año 2018 varía de 0.075 a 0.077.  
Por tal motivo se pretende analizar las causas de los valores encontrados correspondientes 
a la productividad, siento este el punto de partida para realizar las propuestas de mejora.  
Para lo cual se observó el proceso productivo de la empresa para encontrar anomalías en el 
proceso. Se realizó un cuadro sobres los hallazgos encontrados los cuales se describieron 
en la Ilustración 16 Cuadro de análisis visual.  
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4.8. RESUMEN DEL ANALISIS SITUACIONAL 
Toda la información obtenida y analizada en los capítulos anteriores, capitulo 4.3 Análisis 
del proceso, 4.4 Análisis de data ,4.5Analisis de capital humano y 4.6 Análisis visual, se 
puede determinar y resumir en el siguiente punto, con el propósito de identificar cuáles son 
los principales problemas del proceso. 
4.8.1.  Identificación de problemas 
Considerando el análisis anteriormente realizado, se elaborará la identificación de 
problemas, los cuales serán obtenidos a partir de la utilización de los diagramas de árbol de 
problema, Ishikawa, Pareto y matriz semicuantitativa.  
 
4.8.2.  Diagrama de árbol de problemas 
Técnica que nos ayudará a desarrollar ideas creativas para identificar el problema, así 
como ordenar la información recolectada, generando relaciones causales que nos expliquen 
el problema central de la empresa. 
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Ilustración 22 Diagrama del árbol de problemas 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Con el uso del diagrama de árbol de problemas, se encontró 4 causas y 5 posibles causas 
directas que tiene el proceso productivo del Fiesta Box, lo cual nos ayudará a plantear 
posibles propuestas de mejora en los campos implicados con el objetivo de optimizar sus 
costos y por ende mejorar la gestión de su proceso productivo. 
 
4.8.3. Diagrama de Ishikawa  
El diagrama causa efecto es una herramienta que nos permitirá tener una fácil visualización de 
las causas que dan lugar a la ineficiente gestión del proceso productivo de la empresa en 
estudio. La información de recaudo durante el tiempo de estudio en la empresa.  
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 Ilustración 23 Diagrama de Ishikawa 
 
 Fuente: Elaboración propia
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A través de la ayuda del diagrama de Ishikawa, pudimos analizar y obtener los principales 
problemas que se presentar en la empresa en estudio. En total se presentaron gráficamente 
12 causas potenciales en la problemática del proceso productivo y 9 sub causas. Las cuales 
más adelante se analizarán y propondrá mejoras con el uso de las herramientas del Lean 
manufacturing.  
Una vez identificado los causas y problemas principales, se deberá analizar la relevancia de 
cada uno de estos, con el propósito de saber cuáles son las que se deben de tratar con 
mayor prioridad. A continuación, el desarrollo del análisis de importancia de los 
problemas:  
 
4.8.4. Matriz semicuantitativa  
Esta matriz es una herramienta que nos permitirá ponderar los factores o causas del 
problema central de la investigación. Para su elaboración se utilizará como los factores las 
posibles causas identificadas en el diagrama de Ishikawa anteriormente desarrollado. 
  
Tabla 23 Factores de Matriz Semi Cuántica 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
               Fuente: Elaboración propia 
CODIGO FACTORES 
F1 Alta rotación de personal 
F2 Falta de capacitación 
F3 Sin trabajo en equipo 
F4 Cambio de ubicación frecuente de los ingrediente 
F5 Muchos desperdicios de ingredientes en cada turno de   
trabajo  
F6 Falta de control de inventario de ingredientes  
F7 Falta de indicadores clave de desempeño  
F8 Presión de trabajo elevada  
F9 Tiempos muertos  
F10 Falta de cronograma de actividades  
85 
 
  
Luego se elaborará la matriz semi cuántica, donde se confrontará factor por factor con el 
propósito de asignarle el estado o nivel de importancia, con un puntaje del 1 al 3. 
 
Tabla 24 Grado de importancia Matriz Semi Cuántica 
 
Fuente: Elaboración propia 
Una vez asignado el grado de importancia en función a la 
confrontación de factor por factor, se determinó los pesos de los factores. Estos datos nos 
ayudarán a obtener los factores más relevantes que así mismo ayudarán a proponer mejoras 
para el trabajo. A continuación, se presenta el cuadro detallado con el peso de cada factor.  
 
                          Tabla 25 Peso de factores 
Factor Suma Peso 
F10 14 0.14 
F8 12 0.12 
F7 9 0.9 
F9 7 0.7 
F5 6 0.6 
F6 5 0.5 
F1 5 0.5 
F2 4 0.4 
F3 2 0.2 
F4 2 0.2 
   Fuente: Elaboración propia 
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La matriz semi-cuantitativa nos ayudó a hallar un número, el cual llamaremos el grado de 
importancia, se ordenaron estos grados de mayor a menor en la tabla 9; siendo los más 
importante los de valor más elevado. Esto permitirá generar una idea de que problemas son 
de mayor relevancia para que en relación a estos, desarrollemos planes de mejora.  
 
4.8.5. Diagrama de Pareto  
El Diagrama de Pareto es una herramienta de análisis de datos muy utilizada para la 
determinación de la causa principal durante el esfuerzo de resolver problemas. Según su 
concepto, si se tiene un problema con muchas causas, podemos decir que el 20 % de las 
causas resuelven el 80% del problema; y el 80% de las causas solo resuelven el 20% del 
problema.  
Antes de realizar el diagrama, se utilizó la tabla 12, donde podemos encontrar los factores 
con sus pesos respectivos de manera descendente, los cuales fueron convertidos en 
porcentaje, del mismo modo adyacentemente se creó una columna con el porcentaje 
acumulado. 
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Tabla 26 Porcentaje acumulado de Matriz Semi Cuantitativa 
 
             Fuente: Elaboración propia 
 
Se presenta el grado de importancia de manera gráfica en el siguiente diagrama, el cual nos 
permitirá observar cuales son los principales problemas y su importancia en (%) 
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Ilustración 24 Diagrama de Pareto 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según la gráfica, se observa que los problemas que se deben atacar con las propuestas de 
mejora, son principalmente falta de cronograma de actividades, presión de trabajo elevada, 
falta de indicadores clave de desempeño, tiempos muertos, muchos desperdicios de 
ingrediente en cada turno de trabajo, falta de control de inventario de ingrediente, alta 
rotación de personal y falta de capacitación, los cuales representan el 80% de causas más 
relevantes de los problemas del proceso de producción de la empresa en estudio.  
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5. CAPITULO V: APLICACIÓN DE LEAN 
La herramienta más utilizada cuando se habla de la filosofía del Lean Manufacturing 
(Manufactura esbelta es español) es el VSM; denominado así por su nombre en inglés 
Value Stream Map (Mapeo de la Cadena de valor). Para la presente investigación se 
desarrollará la herramienta VSM con el propósito de obtener una idea global de las 
operaciones del área de producción en una empresa de comida rápida. De este modo, poder 
dirigir las herramientas de mejora en los desperdicios que encontremos. Para su puesta en 
marcha se empleará la metodología que se presenta a continuación:  
 
5.1. Seleccionar los productos a analizar 
Para la selección del producto a analizar haremos uso del análisis ABC:  
 
A) PASO 1- Obteniendo los datos: A continuación, tenemos una lista de 8 productos y 
las cantidades de venta que han presentado en el periodo de enero a mayo, así como 
el promedio de articulo (costo unitario promedio). La cantidad disponible y el 
consumo promedio.  
 
Tabla 27 Costo unitario promedio de productos 
 
               
 
 
 
 
 
 
 
 
      Fuente: Elaboración propia 
 
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO
Beef burrito 718 646 738 717 721 708
Epic cali burrito 1453 1342 1521 1448 1487 1450
Como Burrito 400 325 375 399 369 373
Taco salad 1108 870 1007 908 986 976
Fiesta Box 3809 3340 4018 3831 3957 3791
1/2Red o green 
burrito 
338 310 364 364 347 345
Chili Cheddar fries 1212 1127 1292 1229 1310 1234
Steak and potatos 
burrito 
1069 986 1155 1105 1156 1094
PRODUCTOS
COSTO UNITARIO PROMEDIO 
PROMEDIO
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B) PASO 2- Promediando y ordenando los datos: Este es el preámbulo para el análisis 
de Pareto, en este paso se ordenaron los promedios de mayor a mayor, obteniendo como 
resultado:  
 
                          Tabla 28 Orden de promedios 
 
                       Fuente: Elaboración propia 
 
C) PASO 3 – Multiplicando porcentajes por el número de artículos:  Con el propósito 
de saber cuántos productos se deben tomar para cada zona, multiplicamos los 
porcentajes por el número de artículos: En el análisis usamos 15% para los de tipo 
A, 20% tipo B, 65% para los de tipo C.  
                        Tabla 29 Análisis por zonas A-B-C 
 
                          Fuente: Elaboración propia 
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D) PASO 4- Categorizando los artículos en las zonas:  
 
Ilustración 25 Clasificación ABC Periodos Enero a Mayo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El producto a analizar seleccionado será: Fiesta Box (el cual está conformado de 6 burritos 
clásicos y 6 tacos clásicos).  
 
5.2. Diseñar el diagrama VSM actual 
Para analizar las operaciones del proceso productivo del Fiesta Box se utilizará la 
herramienta del Mapeo de la Cadena de Valor. El cual tiene como alcance desde el flujo de 
insumos que se tiene una vez que la cocinera recibe el nombre del producto, hasta que el 
cajero coloca todos los productos dentro del fiesta box.  
El VSM nos dará una visión mayor de todo el flujo del proceso y de los desperdicios más 
graves en los que se está incurriendo. Para recaudar los datos, se vio la necesidad de 
realizar un estudio de tiempos del proceso de producción del Fiesta Box. Este estudio se 
realizó a la elaboración de una fiesta box, en el primer turno de trabajo (5 am a 2 pm) en el 
cual se evidencia que existe mayor demanda, debido a que incluyen; las horas de 
desayunos (6am-9am) y la hora de almuerzo (11am-2pm), se considera también un 
descanso de 30 minutos.  
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5.2.1. Cálculo del tiempo de ciclo 
Se realizó la toma de tiempos de la preparación de fiesta box (6 burritos clásicos y 6 tacos 
clásicos), 12 veces en diferentes horas durante el primer turno de trabajo en 5 días 
diferentes.  
Este horario para la toma de tiempos lo determino la empresa, quien autorizo el ingreso a 
la empresa durante 5 días en esta hora consideraba hora punta. 
En la siguiente tabla se presentan los tiempos actuales promedio obtenidos en cada 
actividad.  
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Tabla 30 Estudio de tiempos Fiesta Box 
 
Fuente: Elaboración propia 
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5.2.2. Cálculo del tiempo de trabajo disponible 
Para este punto se ha seleccionado un turno de 8 horas, con un refrigerio de 30 min. 
Resultando finalmente 450 min disponibles en el área de producción de la empresa en 
estudio. 
5.2.2.1 Cálculo de Lead Time 
Este cálculo se realizó sumando los tiempos de espera del proceso productivo del Fiesta 
Box.  
El tiempo de espera, hace referencia al tiempo que un producto que se encuentra dentro de 
un lote, está esperando para ser elaborado o procesado. 
 Si queremos reducir estos tiempos, la solución se encuentra en reducir los tamaños de lote 
y nivelar y equilibrar los modelos que fabricamos. El propósito final es hacer que los 
tamaños de lotes de producción se direccionen a una sola pieza.  
Cuando el tiempo de espera disminuye, el tiempo de espera de la primera pieza también se 
reduce.  
Usualmente a esto no se le da mucha importancia, sin embargo, es muy importante debido 
a que siempre pueden existir imperfectos de calidad, producción, etc. 
Precisamente cuanto más pronto se descubran estas diferencias, más rápidamente se podrán 
resolver esos puntos. 
La suma de los tiempos de espera del proceso productivo del Fiesta Box es 131.92 
segundos (2.20min). 
 
    Tabla 31 Tiempos de espera   
Fuente: Elaboración propia 
 
Buscando reducir el tiempo de espera al máximo, debido a que no agregan valor al 
proceso. Se obtuvo 131.92 segundo. 
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5.2.3. Cálculo del tiempo del valor agregado 
Se obtuvo sumando todos los tiempos de las actividades del proceso, sustrayendo los 
tiempos cuatro tiempos de espera, descritos en el punto anterior. El resultado de esta 
operación fue de    seguros. En la siguiente tabla se podrá observar el cálculo del mismo. 
Tabla 32 Cálculo del tiempo del valor agregado 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Restándole los tiempos de espera a los tiempos total de todas las actividades del proceso, 
se obtuvo como valor agregado 717.63 segundo. 
 
 
5.2.4. Gráfica VSM actualmente de la empresa 
En el diagrama de Value Stream Map actual de la empresa, se puede identificar que para la 
producción de una fiesta box se requiere 849.55 segundos. Del mismo modo el producto 
demora en salir de la cocino hacia el área de entrega de productos 131.92 segundos.  
A continuación, se procede a diagramar los datos obtenidos en la tabla N°24. 
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Ilustración 26  VSM ACTUAL 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Según la ilustración N°18 se puede observar que la empresa en estudio requiere 11.96 min, 
sin embargo, el mismo producto tarda 2.20 min más por tiempos de espera.  
 
5.3. Reconocimiento de desperdicios  
Gracias al diagrama VSM se pudo identificar los principales desperdicios en los que se 
incurre en todo el proceso de producción del Fiesta Box.  
A continuación, se detalla los principales desperdicios hallados en el proceso de 
producción por medio de la observación, se buscará reducirlos mediante las propuestas de 
mejora en el presente trabajo 
 
5.3.1. Desperdicio por esperas 
Los despilfarros generados por espera inician cuando se produce una actividad entre 
operaciones. Algunas de las causas que generan espera en el proceso de producción del 
Fiesta Box son:  
 Cargas de trabajo desequilibradas: Cuando la cocinera1 se encuentra calentando 
las tortillas de tacos o de burritos, la cocinera2 solo espera en la línea a que las tortillas 
estén calientes y con los ingredientes que le agrega la cocinera1. La cocinera1 espera que 
la cocinera2 termine de empaquetar los burritos, para poder transferirle los tacos. Los 
cajeros esperan que los 12 productos que conforman el Fiesta Box (6 burritos clásico y 6 
tacos clásicos) se acumulen en el área de producto terminado.  
 Problemas de calidad de los procesos: El restaurante de comida rápida, maneja un 
cronometro con el propósito de obtener los productos en el menor tiempo posible. Las 
cocineras observando este cronometro, intentan cocinar todos los productos en un tiempo 
record. Muchas veces olvidan agregarle un insumo o le agregan algún ingrediente que no 
era parte del producto. Esto provoca que el cliente no reciba el producto que en realidad se 
le ofreció, generando molestias en los clientes y reprocesos para la empresa. 
           Se podría reducir los tiempos de espera, distribuyendo mejor la carga de trabajo. 
Mientras la trabajadora1 se encuentra calentando tortillas y agregando ingredientes 
calientes, la cocinera2 podría estar ubicando las envolturas de los productos en la mesa 
trabajo, para que cuando estos lleguen, el proceso se agilice. Así mismo, la operaria2 
podría hacer una inspección previa de los ingredientes que tiene el producto con el 
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propósito que no se les olvide ni agreguen de más algún ingrediente, y salgan productos 
completos y de calidad. 
 
5.3.2. Desperdicio por producto defectuoso o retrabajos  
Se incurre en este tipo de despilfarro cuando se deben realizar reparaciones en los 
productos, con el propósito de satisfacer los requerimientos de los clientes. Las causas 
identificadas son: 
 Producto defectuoso: Se ha evidenciado que de 12 productos que conforman el 
Fiesta box, 5 de estos son defectuosos (les falta o les sobra un ingrediente, el producto no 
está bien envuelto y la envoltura se moja provocando que el papel se pegue en el 
producto). Este dato fue proporcionado por la empresa. 
Normalmente el cliente devuelve todo el Fiesta Box, las cocineras arrojan a la basura todos 
los productos defectuosos, incurriendo en costos innecesarios. Así mismo generan molestia 
en los clientes, debido a que tienen que esperar nuevamente por su Fiesta Box.  
 
 Falta de organización en el lugar de trabajo:  
Las cocineras no tienen un manual de actividades establecido al momento de ingresar a la 
empresa, realizan lo primero que se le venga a la mente y a veces olvidan preparar ciertos 
ingredientes (cortar queso, preparar salsas, cortar lechuga, etc.)  que serán necesarios para 
el resto del proceso productivo. Motivo por el cual en el último momento (mientras se está 
cocinando los productos) se debe interrumpir el proceso, para agregar esa actividad no 
planificada; incurriendo en un tiempo adicional que espera el cliente y que retrasa la 
producción.  
Se podría reducir los tiempos de corrección de productos, haciendo una verificación visual 
de todos los ingredientes necesario para la jornada de trabajo, del mismo modo puede 
elaborar un cronograma de actividades para las trabajadoras.  
 
5.4. Diagrama de recorrido actual del proceso   
Se presenta el diagrama de recorrido del proceso productivo del Fiesta Box, con el fin de 
observar todos los movimientos que deben realizar las colaboradoras.  
Se puede observar que el proceso resulta un poco desordenado; esto es debido a que no 
existe una igualdad de carga de trabajo, ni un procedimiento de trabajo.  
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Ilustración 27 Diagrama de recorrido actual 
 
Fuente: Elaboración propia 
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6. CAPITULO VI:  PROPUESTA DE MEJORA 
 
6.1. Objetivo de la propuesta  
- Incrementar el índice de productividad en el proceso de elaboración del Fiesta box 
- Eliminar los tiempos muertos, costos de reprocesos en las operaciones de 
elaboración del Fiesta Box.   
- Optimizar los traslados y movimientos innecesarios en el proceso de elaboración 
del Fiesta Box.   
 
6.2. Identificación de la propuesta  
 
6.2.1. Análisis de los problemas  
A continuación, se presenta la Tabla N°25 donde se observan los 8 problemas principales 
identificados y el análisis de cada uno de estos. 
 
Tabla 33 Análisis de los problemas 
PROBLEMAS ANALISIS 
Falta de 
cronograma de 
actividades 
No se ha desarrollado un procedimiento estándar de funciones 
para cada uno de los puestos de trabajo, se trabaja de acuerdo a la 
necesidad que se presenta día a día.  
 
Presión de trabajo 
elevada 
Los colaboradores trabajan de acuerdo a las necesidades que se 
presenten durante su horario de trabajo, se ha evidenciado que 
muchas veces a la hora que empieza a llegar mayor cantidad de 
clientes (turno tarde), las cocineras no tienen todos los 
ingredientes en su lugar; por lo que los jefes de tienda les llaman 
la atención.  
Como es un restaurant de comida rápida, como su propio nombre 
lo indica los pedidos deben salir en el menor tiempo posible (40 
seg en promedio), por lo que las trabajadoras trabajaban bajo 
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mucha presión, así mismo no les da tiempo de descansar, por lo 
que están todo el día de pie.  
 
Falta de 
indicadores clave 
de desempeño 
Actualmente no se mide todos los ingredientes que se tienen, ni 
todo lo que se produce en la empresa. Por lo tanto, no se puede 
controlar y si no se puede controlar, tampoco se puede dirigir, y 
por ende no se puede mejorar continuamente.  
 
Tiempos muertos 
Este problema es causa efecto del hecho de que las trabajadoras 
no tengas un cronograma de actividades. Muchas veces les falta el 
tiempo para terminar de realizar todas las actividades, sin 
embargo, también hay momentos en los que no saben que más 
hacer.  
Existen muchos tiempos muertos en el proceso de elaboración de 
la fiesta pack, debido a que no se tienen estandarizadas las 
funciones de cada personal, ellos controlan sus propios tiempos, 
algunas veces sobrándoles este tiempo y otras faltándoles. 
 
 
 
Muchos 
desperdicios en 
cada turno de 
trabajo 
No se lleva un control de todos los ingredientes que ingresan al 
proceso y de los que salen. Como se mencionó en párrafos 
anteriores, la empresa en estudio es una empresa de “comida 
rápida”, sucede que las trabajadoras al momento de querer cocinar 
la comida de forma veloz, no miden la cantidad exacta de los 
ingredientes, dejando caer muchos de estos. Generando 
desperdicios innecesarios, este problema también es causa efecto 
de la falta de capacitación al personal, ya que no saben la cantidad 
exacta de ingredientes que debe colocarse en casa producto.  
 
 
Falta de control de 
inventario de 
ingredientes 
No se tiene un control de la cantidad de ingredientes que se 
utilizan por turno y por día de trabajo, del mismo modo se 
evidencia que se lleve un control del inventario de ingredientes 
que se tengan en el depósito.  
Uno de los ingredientes que usualmente se terminan y han 
ocasionado que no se vendan ciertos productos por unas horas 
son: el huevo, cajas de papas y salsas.  
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Alta rotación de 
personal  
Algunos otros factores como la presión de excesiva, puede causar 
depresiones y el abandono del empleo, otro de los factores son las 
condiciones de trabajo, los colaboradores están de pie muchas 
veces durante toda su jornada laboral (8 horas de trabajo), los 
almacenes de los ingredientes se encuentran muy por encima del 
tamaño de las trabajadoras y son muy pesados para ser bajados 
desde esa altura.  
La ubicación de las planchas de quesadillas, no contribuye para 
que las trabajadoras realicen sus actividades de una manera 
cómoda, al tratarse de una cocina, hay espacios que son muy 
calientes, como por ejemplo la olla de frijoles, taco bar zona 
caliente y planchas, siendo necesario el uso de un equipo de 
protección personal como son los guantes de seguridad; la 
empresa no proporciona estos implementos a sus colaboradores.  
 
Falta de 
capacitación al 
personal 
Actualmente las capacitaciones al personal se dan de manera 
virtual, mediante una plataforma en inglés, donde la colaboradora 
tiene un usuario y una contraseña y tiene acceso a videos y 
exámenes virtuales.  
Las capacitaciones son responsabilidad de los jefes de tienda, es 
decir que ellos son los encargados de que todos los trabajadores 
entren a la plataforma y se capaciten.  
Sin embargo, se evidenciado que muchas veces, por la falta de 
tiempo y porque muchas de trabajadoras son latinas y no hablan 
inglés fluido; son los mismos jefes los que realizan los exámenes 
en lugar en los trabadores.  
Fuente: Elaboración propia 
 
6.2.2. Alternativas de solución 
A continuación, se presenta la Tabla N°26 donde se observan los 8 problemas principales 
identificados en el trabajo de investigación y las alternativas de mejora propuestas a partir 
del uso herramientas de ingeniería industrial. 
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Tabla 34 Alternativas de solución 
PROBLEMAS ALTERNATIVA(3 O 4 ALTERNIVAS ) 
 
Falta de 
cronograma de 
actividades 
Realizar un cronograma de actividades para todos los trabajadores 
de la empresa en estudio, utilizando alguno de siguientes métodos: 
*Diagrama de Gantt o Pert (facilitan la creación de una 
representación gráfica de las actividades del proyecto, el tiempo 
que se tardan en completar y la secuencia en que se deben ejecuta) 
*Camino Critico: Este método nos permitirá buscar y calcular, de 
entre todas las actividades que se deben completar, la ruta a tomar. 
Este camino es el más rápido.  
Fast Tracking: Este método se basa en la reordenación de las 
actividades que permite llevar a cabo un trabajo más paralelo 
Presión de 
trabajo elevada 
(estrés) 
Prevención de estrés en el trabajo mediante liderazgo y justicia en 
el trabajo, lista de comprobación. reconocimiento en el trabajo 
seguridad en el trabajo.  
 
Falta de 
indicadores clave 
de desempeño 
Implementar la medición de indicadores con el propósito de ver si 
los objetivos empresariales se están cumpliendo. Existen diferentes 
tipos de indicadores  
*Indicadores de cumplimiento  
*Indicadores de evaluación  
*Indicadores de eficiencia 
*Indicadores de eficacia 
*Indicadores de gestión  
 
Tiempos muertos 
*Cuidar el clima de trabajo, procurando que en la empresa siempre 
reine el buen humor (teniendo jefes que estén capacitados para 
liderar al personal), cuando lleguen los tiempos muertos se deberá 
bajar el nivel de exigencia y permitir un poco de relajación en el 
grupo, como dejar que usen su celular.  
*Este tiempo también puede aprovecharse para implementarse 
unas de las etapas de la metodología de las 5s, clasificación, orden 
y limpieza. 
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*Plan y guía de capacitaciones para los tiempos muertos, estas 
capacitaciones pueden ser retroalimentarías entre todos los 
colaboradores, donde podrán opinar y contribuir con experiencia 
para fomentar un clima laboral bueno.  
Muchos 
desperdicios en 
cada turno de 
trabajo 
Es preferible prevenir los defectos en la producción en vez de 
buscar eliminarlos al final de esta. Realizar un inventario detallado 
de los ingredientes que se tienen en la empresa y la cantidad de 
productos que podemos cocinar con estos.  
Falta de control 
de inventario de 
ingredientes 
Elaborar e implementar un formato de control de inventario, donde 
se observen e stock dejado por cada turno anterior.  
 
Alta rotación de 
personal 
Este es un factor muy deficiente en la producción actual, ya que 
ningún trabajador termina de aprender completamente sobre las 
funciones que debe realizar. Adicionalmente estos se retiran a los 
pocos días de haber ingresado al trabajo.  
*Se debería elaborar una lista de habilidades del nuevo personal a 
contratar, explicándoles cuales son los beneficios y los contras de 
la empresa.  
*Evaluar la destreza todos los trabajadores actuales, en la 
evaluación tenga resultados negativos, despedir a todos los 
trabajadores con dichos resultados, y conservar a los trabajadores 
con resultados favorables.  
 
Falta de 
capacitación al 
personal 
*Capacitar a los jefes de tienda y que, por efecto cascada, ellos 
retroalimenten la capacitación a los demás miembros de la 
empresa.  
*Capacitar a los jefes y trabajadores de la empresa, sobre la 
misión, visión, valores, de la empresa; así como los procedimientos 
de elaboración de los productos.  
Fuente: Elaboración propia 
 
 
 
6.2.3. Selección de alternativa  
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Se elaboró el siguiente cuadro resumen con el propósito de mostrar de forma simplificada 
las alternativas seleccionadas para subsanar cada uno de los problemas identificados.  
 
Tabla 35 Selección de alternativas 
PROBLEMAS SELECCIÓN DE ALTERNATIVA (PORQUE) 
 
Falta de 
cronograma de 
actividades 
Mediante un diagrama de Diagrama de Gantt o Pert (facilitan la 
creación de una representación gráfica de las actividades del 
proyecto, el tiempo que se tardan en completar y la secuencia en 
que se deben ejecuta). 
 
Presión de 
trabajo elevada 
Prevención de estrés en el trabajo mediante liderazgo y justicia en 
el trabajo, lista de comprobación. reconocimiento en el trabajo 
seguridad en el trabajo. 
Falta de 
indicadores 
clave de 
desempeño 
Implementar la medición de indicadores con el propósito de ver si 
los objetivos empresariales se están cumpliendo, indicadores de 
eficiencia porque podremos ver cómo está la empresa en cuestión 
de producción y utilidades.  
 
Tiempos 
muertos 
Plan y guía de capacitaciones para los tiempos muertos, estas 
capacitaciones pueden ser retroalimentarías entre todos los 
colaboradores, donde podrán opinar y contribuir con experiencia 
para fomentar un clima laboral bueno.  
Muchos 
desperdicios en 
cada turno de 
trabajo 
Realizar un inventario detallado de los ingredientes que se tienen 
en la empresa y la cantidad de productos que podemos cocinar con 
estos. Utilizando técnicas de ingeniería  
Falta de control 
de inventario 
de ingredientes 
Realizar e implementar un formato de  control de inventarios. 
Alta rotación 
de personal  
Se debería elaborar una lista de habilidades del nuevo personal a 
contratar, explicándoles cuales son los beneficios y los contras de 
la empresa.  
Se elaborará el perfil de habilidades necesarios para los cocineros, 
cajeros, managers de tienda, debido a que actualmente contratan a 
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personal sin tener referencias ni revisar su curriculum, la 
contratación de personal se da por el manager de tienda, quien no 
está capacitado para realizar una evaluación psicológica de las 
personas.  
 
Falta de 
capacitación al 
personal 
* Capacitar a los jefes de tienda y que, por efecto cascada, ellos 
retroalimenten la capacitación a los demás miembros de la 
empresa. Capacitar en temas de sobre la misión, visión, valores, de 
la empresa; así como los procedimientos de elaboración del 
producto. Esto se llevará a cabo por el jefe de tienda (quien antes 
será capacitado por sus superiores), la evaluación de las capaciones 
se dará de manera virtual como se viene haciendo hasta el 
momento; sin embargo, los jefes de tiendas no podrán tener acceso 
a la cuenta de cada uno de los trabajadores. Será necesario un 
rango de notas de aprobado o desaprobado, y se darán 
felicitaciones o sanciones según sea el caso.  
Fuente: Elaboración propia 
 
6.2.4. Análisis de alternativa 
Las alternativas seleccionadas están de acuerdo a la misión y visión de la empresa, son 
viables y factibles, no se han desarrollado anteriormente y fallado y por ende si se pueden 
aplicar. 
 
6.3. Desarrollo de la propuesta  
Mediante la propuesta de mejora, se busca reducir los desperdicios identificados en el 
punto 2.3.3 Identificación de Desperdicios. 
A partir de la identificación de los desperdicios y los problemas encontrados en el punto 
6.2.1 Análisis de los problemas, se realizó una tabla guía, donde se colocaron las 
herramientas del lean manufacturing y los problemas identificados. 
De esta manera se puede ver cuáles son las herramientas que ayudarían a contrarrestar el 
impacto negativo de los problemas y ayudar a desarrollar la propuesta de mejora para el 
presente trabajo de investigación.  
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Tabla 36 Herramientas para las propuestas de mejora 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
6.3.1. Heijunka  
a) En primer lugar, hallaremos el takt time mediante la siguiente formula: 
 
 
 
 Datos de la empresa:  
 Demanda: 31 fiesta box/día 
 Demanda: 3970 fiesta box/ mes 
 Turnos de trabajo: 1440 min/día 
 Días laborales al mes: 31 días 
 Pausas de descanso (3 turnos x 30min): 90 min /día 
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Por lo tanto: 
 
 
                   
TaktTime= 632.81 
Takt time= 10.55min/fiesta box 
 
Interpretación: El proceso de producción del Fiesta Box debe estar preparado para 
producir una unidad cada 10.55min 
 
b) Se calculará el pich de cada producto, es la cantidad de piezas por unidad de tiempo 
basada en el takt time requerido para que las operaciones realicen unidades que formen 
paquetes con cantidades predeterminadas de trabajo. Rajadell, M., & Sánchez, J. L. (2010).  
 
Pitch= Takt time*Cantidad de unidades en el paquete 
Pitch= 10.55min/fiesta box. 1  
Pitch=10.55 min 
 
Interpretación: Como se está tomando el fiesta Box (6 tacos y 6 burritos) como un solo 
producto el pitch será igual al takt time, es decir 10.55min. 
 
c) Crear la caja Heijunka  
Mediante esta caja se podrá administrar la nivelación del volumen y la variedad de 
producción sobre un periodo específico de tiempo, de esta forma varios tipos de productos 
de la misma familia se producen de la manera uniforme en una relación constante en lotes 
pequeños de tamaño.  
Para el presente trabajo de investigación solo se utilizará pequeños lotes de stock de 
burritos y tacos para la hora punta, es decir la hora del almuerzo de 11am a 2pm. A 
continuación, se presentan los cálculos para la elaboración de la caja Heijunka. 
En la siguiente imagen de muestran la demanda esperada de tres productos:  
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Tabla 37 Demanda esperada mensual por producto 
Burrito clásico Fiesta Box Taco clásico 
1120 1300 1135
 
Fuente: Información brindada por la empresa 
 
Con el propósito de mejorar el tiempo de comercialización y ganar flexibilidad, 
dividiremos los lotes para un periodo de un mes. Esto significa encontrar una óptima 
distribución de lotes para conservarlos estandarizados.  
 
   Tabla 38 Necesidad de producción mensual 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Según los cálculos anteriores, se presenta la caja Heijunka en la ilustración 20.  
Lo que significa que se producirán lotes pequeños de Fiesta Box (6 tacos y 6 burritos), 
burritos clásicos y tacos clásico; para la hora punta, de esta forma evitaremos quedarnos 
sin stock y se podrá satisfacer las necesidades de los clientes de forma más rápida.  
 
                                Tabla 39 Producción por pequeños lotes    
 
                                    Fuente: Elaboración propia 
111 
 
  
Se propone realizar charla de retroalimentación a los trabajadores para informarles sobre 
esta nueva acción.  
Así como la compra de dos bandejas hondas de metal para conservar los tacos en la zona 
taco bar caliente. Uno de los recipientes para los tacos y otro para los burritos que se 
tendrán como inventario en la hora punta. De esta forma, en caso el cliente solicite un 
Fiesta Box, ya se tendrán los burritos y tacos preparados por lo que lo único que tendrá que 
hacer será colocarlos en las cajas.  
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          Ilustración 28 Caja Heijunka 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                      Fuente: Elaboración propia
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Mediante la caja Heijunka diagramada en la ilustración N°20 se observa que se deberían 
cocinar diariamente 40 burritos clásicos y 41 tacos clásicos con el propósito de satisfacer la 
demanda actual de productos. Del mismo modo, como el Fiesta Box está compuesto por 
esos mismos productos, será de gran utilidad tener esos pequeños lotes de comida ya 
preparados.  
 
Ilustración 29 Fiesta Box 
 
Fuente: Toma propia  
 
En la ilustración N° 21 se muestra como es el Fiesta Box, es una caja en la cual los 6 
burritos van en la parte inferior y los 6 tacos en la parte de encima.  
 
6.3.2. Sistema PULL  
Como se mencionó anteriormente, por medio de la herramienta Heijunka se elaborarán 
pequeños lotes para satisfacer la demanda que se tiene en la hora del almuerzo, sin 
embargo, para el resto del día se debe evitar tener inventarios.  
Motivo por el cual se utilizará el sistema pull, el cual consiste en que las decisiones de 
producción son realizadas de acuerdo a la verdadera demanda de los clientes. Es decir, la 
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empresa no incurre en ningún gasto de inventario, únicamente produce lo que demandan 
los pedidos en tiempo real.  
Los cocineros preparan los productos de acuerdo a la forma como son pedido, para esto 
solo tendrán que hacer uso de la pantalla virtual que se tiene en la cocina, en donde se 
refleja el pedido pro orden según lo haya ingresado los cajeros.  
 
6.3.3. Herramienta para disminuir el error humano- Poke Yoke 
Se propone implementar la herramienta de Poka Yoke en la empresa de estudio en partes 
específicas del proceso productivos que generan desperdicios. Se pudo identificar 
desperdicios por esperas y por producto defectuoso y por control de utilización de 
materiales.  
En la investigación también se evidencio los siguientes errores humanos: 
 
Ilustración 30 Comunes errores operativos 
ERROR
Olvidos
Errores en 
identificación
Falta de 
experiencia
Errores 
voluntarios
Errores 
inadvertidos
COMUNES ERRORES OPERATIVOS
Las cocineras como están constantemente apuradas para 
alcanzar los tiempos que le pone la empresa como objetivo, 
o por problemas personales, olvidan agregar algún 
ingrediente.
A veces las trabajadoras confunden los ingredientes cuando 
están trabajando muy rápido (lechuga y repollo por 
ejemplos, estos están ubicados uno alado del otro y son 
parecidos)
Esto ocurre cuando ingresan nuevas cocineras, y recién 
están aprendiendo a trabajar para presión con los tiempos 
objetivos de la empresa.
Ocurren cuando creen que se puede ignorar las reglas, por 
ejemplo: Usar las pinzas para agarrar la lechuga y el queso, 
las trabajadoras frecuénteme omiten esta regla, y agarran 
estos insumos con sus manos. Lo cual provoca que tomen 
una cantidad mayor del insumo, de lo establecido. 
Se equivoca sin darse cuenta, por ejemplo: Envolver un taco 
clásico en una envoltura para un taco de camarón.
DESCRIPCIÓN
 
Fuente: Elaboración propia 
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El Poka Yoke nos ayudara a eliminar algunos de los errores humanos y de operación, se 
proponen técnicas simples y efectivas que ayudarán a alcanzar la calidad cero defectos.  
En primer lugar, un desperdicio que se logró identificar es el movimiento de los 
ingredientes, ya que no se tienen un control de cuanto de la cantidad de ingredientes que 
ingresan al proceso son utilizados.  
Por tal motivo se propone utilizar un formato, que nos permita detectar la cantidad de 
ingredientes utilizada durante cada la jornada de trabajo y compararlo con la cantidad de 
ingredientes que se tiene en almacén.  
A continuación, se presenta el formato elaborado para realizar esta actividad 
Ilustración 31 Formato de control de utilización de ingredientes 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Del mismo modo observo que algunas veces la tienda se queda sin stock de ciertos 
ingredientes como huevo o cilandro. Utilizando el formato propuesto se podrá llevar un 
mejor control de la disponibilidad de materiales existente en almacén. 
Los jefes de cada turno serán los responsables del llenado diario de este documento.  
Del mismo modo se propone una capacitación práctica periódica a los trabajadores en 
temas de exactitud de ingredientes, el encargado de realizar esta capacitación será el jefe 
de tienda. Sera necesario el uso de balanzas eléctricas pequeñas para pesar los ingredientes, 
esto se repetirá varias veces con el propósito de las trabajadoras puedan calcular de 
acuerdo al tamaño de sus manos, cuanto de ingrediente equivale a la cantidad establecida 
para cada producto.  
En el área del grill hay una larga plancha, que se utiliza para cocinar la carne, pollo, cerdo, 
así como para freír las hamburguesas. Como la mayoría de los ingredientes que se utilizan 
el proceso de producción de la empresa son precocidos, estos llegan congelados.  Motivo 
por el cual, al momento de cocinarlos, el agua se mezcla con el aceite y hace que salten 
varias partículas de estas sobre las palmas de manos, muñecas y brazo inferior de los 
trabajadores. Provocándole muchas veces pequeñas quemaduras, y a largo plazo pequeños 
puntos cafés. Por lo que se propone el uso de un formato de verificación de uso de equipos 
de protección personal e higiene.  
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  Ilustración 32 Formato de verificación de uso de epp y equipos de higiene 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Este formato deberá ser llenado por cada colaborador, pudiendo verificar su propio uso de 
los equipos de protección necesarios que debe tener para realizar sus labores.  
Del mismo modo se podrá llevar un mejor inventario de guantes de nitrilo y mallas para 
cabello que la empresa proporciona.  
 
6.3.4. Eliminación de desperdicios con herramienta Andón 
Andon es una expresión de Japón que significa “lámpara”, donde el control visual ocupa 
un lugar importante en la producción ya que empodera y motiva al personal a través de 
información.  
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Se ha observado que uno de los motivos más comunes que se tienen para incurrir en 
reprocesos es el hecho de que los colabores olvidan colocar algunos ingredientes en los 
productos, o también agregan algunos ingredientes que no le correspondían al producto. 
Mediante esta herramienta se propone colocar un tablero de información de los productos 
justo encima del taco bar, siendo esta una ubicación perfecta al encontrarse justo frente a 
los trabajadores. En este tablero se propone colocar mediante dibujos los ingredientes y el 
orden de estos en cada producto.  
A continuación, se muestra unos ejemplos de los gráficos que se proponen colocar como 
ayuda visual:  
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Ilustración 33 Modelo de guía para burritos clásicos 
 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
BURRITO CLÁSICO 
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La ayuda visual consiste en tablero informativos didácticos sobre los ingredientes de cada 
uno de los productos más representativos de la empresa. Los cárteles serán impresos y 
pegados en el repostero superior, donde los colaboradores tendrán mayor visualización.  
Sus dimensiones serán de 60 cm por 50 cm y el material será hoja plastificada.  
En la ilustración 25 se puede visualizar como se seria el cartel respecto al burrito clásico, el 
cual incluye una tortilla grande, 075 onzas de frijoles, 025 onzas de salsa rojo o verde 
según pedido del cliente y finalmente 0.25 onzas de queso amarillo.  
Así mismo en la ilustración 26 se muestra el modelo de guía visual para los tacos clásicos, 
se puede observar que es necesario el uso de una tortilla pequeña, 0.75 onzas de carne 
molida, 075 onzas de lechuga picada y finalmente 0.25 onzas de queso amarillo, para 
posteriormente ser doblados en sus respectivos empaques.  
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Ilustración 34 Modelo de guía para tacos clásicos 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
TACO CLÁSICO 
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Por otro lado, en el área de almacenamiento de ingredientes, se observó que hay mucho 
desorden. Motivo por el cual se propone colocar letreros con nombres de cada uno de los 
ingredientes, permitiendo de este modo conservar un lugar fijo de almacenamiento por 
ingrediente y haciendo su identificación más rápida, por ende, disminuir tiempos 
improductivos en buscar los ingredientes cuando se requieran.  
 
Ilustración 35 Modelo ayuda visual en almacén de ingredientes 
 
Fuente: Toma propia 
 
En la ilustración 27 se muestra el almacén actual con los letreros sobrepuestos para su 
mejor identificación de los ingredientes. Se puede observar que contribuyen a una mejor 
distribución y un fácil acceso a cada uno de los ingredientes.  
 
Durante la visita en campo también se pudo observar que los ingredientes se malogran al 
estar expuestos mayor tiempo de lo recomendado al aire libre, la información sobre los 
tiempos se les brinda a los trabajadores al momento que son contratados, sin embargo, es 
fácil de olvidar por la gran cantidad de ingredientes. Motivo por el cual se propone la 
implementación de un tablero como apoyo visual, el cual contenga los tiempos de 
vencimiento que tienen cada uno de los ingredientes. 
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Ilustración 36 Tiempos de vencimiento de ingredientes 
INGREDIENTE ABIERTO
EN LINEA DE 
PRODUCCIÓN
Queso 30 días 4 horas
Bacon 7 días 3 horas
Frijoles 10 días 8 horas
Pollo 5 días 3 horas
Cilantro 8 horas 4 horas
Tortillas 14 días 8 horas
Pescado 3 días 5 minutos
Palta 5 días 8 horas
Lechuga 24 horas 4 horas
Limones - 4 horas
Cebolla - 4 horas
Arroz 17 días 4 horas
Salsa roja 3 días 4 horas
Salsa verde 3 días 4 horas
Salsa Ranch 14 días 8 horas
Salsa casera 7 días 6 horas
Camaróm 4 meses 5 minutos
Carne 5 días 1 hora
Carne molida 2 días 2 horas
Tomates - 4 horas
Pavo 2 días 4 horas
 
 
Fuente: Toma propia 
Haciendo uso de la herramienta Andon contribuiremos a:  
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*Eliminar desperdicios debido a que los trabajadores podrán consultar rápidamente el 
tablero que estará ubicado frente a ellos,  
*Mejorar la calidad de los productos; debido a que se tendrá un mayor control de su 
composición evitando de este modo que al cocinero se le olvide algún ingrediente o coloco 
algún o de más.  
*Mejorar el tiempo de respuesta ya que las cocineras ahorran el tiempo de consultar al 
libro de productos en caso no recordarán la preparación de ciertos productos.  
*Mejorar la seguridad, las cocineras al no estar bajo presión podrán concentrarse más en 
sus actividades sin necesidad de trabajar a apresuradamente, pudiendo prevenir cualquier 
incidente.  
*Motivar al personal a capacitarse y en poco tiempo saber de memoria todos los 
componentes de cada uno de los productos.  
 
6.3.5. Aplicación de las 5´s 
A través de esta herramienta se busca mejorar la gestión del proceso productivo del 
producto Fiesta Box. Del mismo modo, al construir un espacio limpio y ordenado se podrá 
aumentar la motivación de los trabajadores al permitirles encontrar rápidamente los 
ingredientes que necesitan durante el proceso. Por ende, el uso de esta herramienta 
permitirá disminuir desperdicios que estén relacionados con tiempos de recorrido.  
Esta etapa de implementación es muy importante ya que a partir de esa se pobra llevar a 
cabo todas las mejoras mencionadas en el presente trabajo, debido a que si no se tiene un 
espacio limpio y ordenado no se podrían realizar mejoras en el área.  
Las actividades a desarrollar para la implementación de la herramienta 5´s son las 
siguientes:  
- Recaudación de información  
Sera necesario recaudar información necesaria sobre el estado actual de la empresa en el 
área de producción de fiesta Box, haciendo uso de la observación.  
- Análisis de la Información  
Después de recaudar toda la información, nos permitirá identificar los elementos que están 
afectando el desarrollo normal de las actividades, detectando las causas principales.  
 
 
125 
 
  
Se recaudó y analizo la siguiente información:   
En el almacén de ingredientes  
Se ha observado que los diferentes ingredientes presentes en el proceso no tienen una 
ubicación fija, están mezclados entre sí, se puede encontrar una caja de lechugas junto a las 
salsas en botellas, o el recipiente de cilandro junto a los tomates sueltos; por lo tanto, no 
hay una adecuada separación de los ingredientes, adicionalmente estos no tienen una 
ubicación fija.  
Se propone establecer un lugar para cada ingrediente, considerando el peso de cada uno, 
ubicando las cajas más pesadas en la parte inferior para que sea más cómodo su acceso. 
 Así mismo se propone colocar letreros con los nombres de cada uno de los ingredientes, 
de tal manera que permita ubicarlos con mayor facilidad y evite confusiones.  
Ilustración 37 Área de almacenamiento de ingredientes 
 
  Fuente: La empresa, toma propia marzo 2018 
         
En la zona de Grill. Cocción de carnes.  
En el proceso de producción de la empresa en estudio, se ha evidenciado que los operarios 
no utilizan implementos de seguridad para trabajar en la zona caliente como es la plancha 
larga del grill, así como en la olla de los frijoles.  
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  Ilustración 38 Figura 40 Plancha Grill 
 
  Fuente: La empresa, toma propia marzo 2018 
Se propone el uso de guantes de cocina resistentes al calor, estos son fabricados con 
silicona o neopreno, son largos y generalmente tienen forma de manopla. 
Ilustración 39 Guantes resistentes al calor para cocinar 
 
Fuente: Internet, amazon.es 
El uso de los guantes servirá como un equipo de protección personal para prevenir que los 
trabajadores sufran quemaduras en sus brazos.  
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En la zona de taco bar  
Se ha observado que en las horas puntas cuando hay mucha demanda de pedidos, hay 
mucho desorden en el área (muchos desperdicios en el piso) ya que al tener una mesa de 
trabajo angosta y recta dificulta la preparación de los pedidos. 
Se propone contar con un control y verificación de orden y limpieza que permita tener la 
mesa de trabajo limpia y ordenada, así los trabajadores tendrán más espacio y podrán 
realizar sus labores con mayor comodidad.  
                 Ilustración 40 Zona Taco Bar 
 
             Fuente: La empresa, toma propia marzo 2018 
Del mismo se ha evidenciado que ciertos productos son empaquetados en papel aluminio, 
no permitiendo diferenciarlos entre sí. Por lo que se puede incurrir en errores al momento 
de entregarlos.  
Ilustración 41 Productos empaquetados en aluminio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: La empresa, toma propia marzo 2018 
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Motivos por los cuales se propone el uso de stickers de diferentes colores y nombres para 
diferenciar los productos que lleguen empaquetados en aluminio. Como es el caso de los 
productos cocinados a base de productos del mar como pescado o camarón, así como los 
burritos considerados como “EPIC” en ingles por su gran tamaño.  
A continuación, se presenta un bosquejo de la propuesta en la ilustración N° 34.  
Ilustración 42 Productos con etiquetas 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Los stickers serán elaboración de acuerdo a la distribución de colores presentado en la tabla 
31.  
                              Tabla 40 Color de etiquetas por tipo de carne 
 
                                 Fuente: Elaboración propia 
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6.3.5.1. Metodología 
 
11. Seiri (Eliminar) 
En este paso se plantea separar de la zona de trabajo todo aquello que no es necesario. Por 
ejemplo, envolturas e individuales de papel que ya pasaron de temporada, recipientes 
vacíos. De esta manera los operarios contaran con más espacio para realizar sus labores. 
Se plantea la utilización de la técnica de las tarjetas rojas, la cual trata de colocar dichas 
tarjetas a todos los elementos que sean posiblemente prescindibles, debido a que ya haya 
pasado demasiado tiempo que no fueron utilizados, porque sean de otra temporada, porque 
ya no se utilicen o porque se han quedado obsoletos, y finalmente tomar la decisión de si se 
tienen que considerar como desechos.  
Cabe resaltar que la tarjeta debe colocarse lo más próximo al objeto seleccionado, evitando 
que interfiera con la operación normal. 
A continuación, se muestra el modelo de la tarjeta propuesta: 
 
Ilustración 43 Tarjeta Roja 
Colaborador:
Objeto:
                                                                                    Tarjeta N°…………..         
Estandarizar
Otro:
Puesta de la etiqueta:
Realizacion de la accón:
Actividad
Fechas
Limpiar
Ordenar
Eliminar
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El “Tarjeta N°” sirve de guía para tener un control de la cantidad de tarjetas que se 
colocan. 
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Las tarjetas serán utilizadas por los colaboradores a partir de la siguiente relación de 
puntos. 
                                      Tabla 41 Lista de puntos para la colocación de Tarjetas Rojas 
 
                                                                               Fuente: Elaboración propia 
Simultáneamente que se colocan las tarjetas rojas, también se 
deberán registrar la información para llevar un control de estas, en un 
formato simple.  
 
      Tabla 42 Registro de Tarjetas Rojas                     
 
                          Fuente: Elaboración propia  
 Con el registro de las tarjetas rojas se podrá tener un orden más detallado de los objetos 
señalados, así como toda la información con respecto a este. En la primera columna irán el 
N° de tarjeta para tener un mejor seguimiento del levantamiento de la observación 
encontrada, así mismo se tendrán dos columnas con respecto a las fechas, una para la fecha 
de colocación y otra para la realización. También se considera la actividad y el colaborador 
que puso cada una de las tarjetas.  
 
12.  Seiton (Ordenar) 
Después de tener el área libre de las cosas innecesarias, se realizará una reubicación de los 
objetos de forma que queden mayor ordenados, a simple vista y sean más prácticos de 
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utilizar. A través de esta acción los colaboradores disminuirán el tiempo improductivo, que 
no le agrega valor al proceso, como es el caso de buscar algún utensilio o material.  
Con la aplicación de las tarjetas rojas mencionadas en el punto anterior, se observarán los 
objetos que requieren ser ordenados y la fecha en la que se llevará a cabo esta actividad.  
Adicionalmente, se evidencio que las salsa roja y salsa verde que utilizan en el proceso de 
elaboración del fiesta box se sirven desde una especie de pequeños recipientes hondos con 
una cuchara. Se propone servir la salsa desde botellas térmicas que permitirán tener la salsa 
de igual manera calientes, y adicionalmente se podrá servir de una manera más rápida, 
reduciendo tiempos en el proceso. Del mismo modo se propone, el uso de contenedores 
para colgar las botellas justo en frente de los cocineros, así como colocar etiquetas con los 
nombres de cada una de las botellas, de esta forma tendrán un acceso más rápido a ellos. 
En la actualidad algunas de las cocineras utilizan unos envases de metal para colocar totas 
las botellas juntas, sin embargo, esto no está estandarizado. 
 
13. Seiso (Limpiar) 
En este punto de la implementación de las 5s se propone la limpiar todos los espacios del 
área de trabajo, ya sean maquinas, utensilios de cocina, pisos, grasas acumuladas en las 
estructuras, etc.  
En la cocina es de esperar que hay una gran cantidad de grasas acumuladas en las 
estructuras de metal, por lo tanto, es de suma importancia que se haga una limpieza 
profunda incluyendo estas estructuras por lo menos 2 veces a la semana. 
Se propone que se lleve un control de limpieza por parte de los supervisores de turno 
noche. Se eligió este horario ya que es más tranquilo porque hay menos demanda de 
productos, de este modo se podrá evaluar semanalmente en que porcentaje de avance de 
este paso de las 5s se encuentra la implementación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
132 
 
  
Ilustración 44 Formato de control de limpieza 
Fecha :
Supervisor:
Colaboradores que realizan 
la tarea: 
SI NO
SI NO
SI NO
Cumplimiento % : 
Observaciones: 
Utencilios de cocina: 
Piso: 
Firma del supervisor : 
Estructuras metálicas (mesa de trabajo, paredes, cocina, 
planchas,racks de almacenamiento, etc)
Cumple
Control de Limpieza 
Descripción de elementos para ser limpiados:
 
Fuente: Elaboración propia 
 
El formato propuesto permitirá tener un mayor control del orden y limpieza en el área de 
trabajo, por fechas, supervisor y colaboradores.  
Los puntos a ser evaluados en primer lugar son las estructuras metálicas ya que estas se 
ensucian diariamente con grasa de lo alimentos, utensilios de cocina como cucharones, 
ollas, contenedores, entre otros y por último el piso, ya que, si este se encuentra sucio con 
aceite, comida u otras sustancias puede ocasionar algún accidente por resbalos y también 
da un mal aspecto a los clientes.   
 
14. Seiketsu (Estandarizar) 
 
Este punto consiste en estandarizar las etapas anteriormente mencionadas. Se propone la 
siguiente estandarización: 
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Ilustración 45 Formato de estandarización 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Mediante el formato de la ilustración N° 37 se pretende crear un plan ordenado donde se 
especifique la frecuencia de orden y limpieza para saber que hay que limpiar cada día y 
que utensilio debe utilizarse. Este documento será colgado en la pizarra del área para que 
pueda ser visible para todos. 
 
15. Shitsuke (Disciplina) 
 
Finalmente se debe retroalimentar a todo el personal sobre las propuestas de mejora para 
que puedan perdurar en el tiempo.  
Con el propósito que todos participen se propone realizar la retroalimentación en charlas 
semanales en donde cada colaborador podrá comentar su punto de vista sobre estos 
cambios.  
Las charlas deben tratar sobre limpieza, orden, así como de seguridad en el trabajo.  
Con el propósito de medir el nivel de implementación de las 5S se propone realizar 
auditorías periódicas, porque son una forma conservar estas buenas practicas siempre.  
La auditoría de 5s estará a cargo del jefe de tienda, quien utilizará el formato del Anexo 3. 
 
6.3.6. Plan de capacitación  
Se desarrollará un plan de capacitaciones al personal debido a que se identificó por medio 
de una encuesta realizada a 30 trabajadoras de la empresa, que ellas no recibieron una 
capacitación al momento de su ingreso a la empresa.  
 No se sienten capacitadas sobre los procedimientos para la elaboración de los productos, 
afirman que esto lo han ganado mediante la experiencia, más no por la empresa. 
Para la propuesta de capacitación se seguirá una secuencia de pasos: 
 
6.3.6.1. Identificación de necesidades 
Se refiere al hecho de reconocer la necesidad del área de producción de Del Taco Park 
City, motivo por el cual es de suma importancia analizar a cada una de las trabajadoras que 
conforman la empresa. Se pudo identificar las necesidades más relevantes, que a 
continuación se listan:  
o Desconocimiento de la razón de ser de la empresa: visión, misión, valores de la 
empresa. 
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o Desconocimiento del uso de todos los utensilios de cocina en    los diferentes 
ingredientes. 
o Desconocimiento de que pinzas, cucharones, espátulas, cucharas, son las adecuadas 
para cada ingrediente de producción. 
o Desconocimiento de los guantes que se deben utilizar cuando se manejan carnes 
crudas. 
 
6.3.6.2.  Diseño del programa de capacitación: 
En este ítem se reúnen los métodos necesarios para desarrollar la    capacitación y se 
cumpla con el objetivo del aprendizaje durante la capacitación. 
Se definieron los temas a tratar en las capacitaciones: 
 La razón de ser de la empresa, historia, políticas, misión, visión, valores.  
 Productos e Instructivo de preparación de cada uno de los productos. 
 Tipos de riesgos en la labor a realizar y cómo prevenirlos.  
 Talleres prácticos de cocina, para que sirve cada utensilio y como envolver los 
diferentes tipos de burritos. Estos talleres se llevarán a cabo en las horas que se identificó 
no hay mucha demanda, turno noche de 9m-11pm.  
La capacitación estará a cargo de:  
 Jefe de tienda  
 Cocineras con años de experiencia y con reconocimientos por su buena labor.  
Tiempo de capacitación, estas capacitaciones contaran con: 
 Una parte teórica la cual tendrá una duración de 01 hora, en la cual se tratarán los 
temas ya antes mencionados. 
 Una parte práctica, en la que las trabajadoras aprenderán en la cocina los 
procedimientos adecuados para preparar los productos. 
        Tabla 43 Horas de capacitación       
 
               Fuente: Elaboración propia 
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A continuación, se presenta el cronograma para las capacitaciones, estas se realizarán por 
un periodo de siete semanas durante los fines de semana de 1pm a 2pm. 
Ilustración 46 Cronograma de capacitación 
 
Fuente: Elaboración propia  
6.4. Cronograma  
A continuación, se presenta el cronograma para las actividades de cada una de las 
propuestas del presente trabajo tesis.  
 
Ilustración 47 Cronograma de capacitación 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
ACTIVIDADES DE 
LA PROPUESTAS
Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4 Sem 1 Sem 2 Sem 3 Sem 4
 Implementación 
de las 5s
 Heijunka
PULL
 Poka Yoke
 Andon
MES 1 MES 2 MES 3
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En total serán necesarios tres meses para desarrollar las propuestas planteadas en el 
presente trabajo. Los resultados se verán reflejados en los siguientes 9 meses, ya que se 
considera 12 meses como el tiempo del proyecto.  
 
6.5. Equipo de gestión  
El equipo de gestión se refiere a una estructura de personal competente dedicas al 
desarrollo y ejecución de sus actividades.  
El objetivo de nuestra propuesta no es incrementar el personal que actualmente tiene en la 
empresa, sino, asignar nuevas funciones a todos nuestros colaboradores; con el 
compromiso de cumplirlas y hacerlas cumplir dentro del equipo.  
 
6.6. Seguimiento y control  
Sera necesario realizar un seguimiento del cumplimiento de estas nuevas funciones 
asignadas, para medir sus avances y los beneficios para la empresa. Por tal motivo se 
elabora un formato de control de reuniones semestrales, así como un formato para la 
revisión de avances mensuales de las propuestas.  
Ilustración 48 Formato revisión avances de propuestas de mejora 
ACTIVIDADES DE LA 
PROPUESTAS
ACTIVIDADES 
FECHA 
INICIO 
FECHA FIN INCONVENIENTES ACCIÓN 
ESTADO (CERRADO, 
ABIERTO , EN 
PROCESO )
 Implementación 
de las 5s
 Heijunka
PULL
 Poka Yoke
 Andon
 
Fuente: Elaboración propia  
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El formato presente en la ilustración N° 40 permitirá tener un control de los avances de las 
cinco propuestas de mejora realizadas durante todo el desarrollo del capítulo 6 propuesta 
de mejora. Se podrá colocar las actividades que se realizan hasta el momento, su fecha de 
inicio y fin, así mismo se podrá reportar si se tuvo algún inconveniente durante su 
ejecución, la acción que se tomó frente a los inconvenientes y el estado del avance de las 
propuestas. El estado puede ser cerrado, si la actividad se realizó y culmino con éxito, 
abierto si no se realizó ninguna actividad propuesta y finalmente se colocará en proceso, 
cuando se esté realizando una o varias de las actividades de las propuestas.  
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7. CAPITULO VII: ANALISIS DE LA PROPUESTA 
 
7.1. Sobre las propuestas  
 
7.1.1. Relación de las propuestas con los objetivos de la empresa 
A partir de la identificación de las propuestas en el presente trabajo de investigación y 
teniendo en cuenta la misión y visión de la empresa en estudio, se puede afirmar que las 
propuestas si tienen relación, ya que se busca la mejor forma de trabajar en un lugar 
adecuado y siempre brindarle lo mejor a los clientes. 
Específicamente con respecto a la misión de la empresa, se refleja que las propuestas si 
tienen relación, ya que se tiene un alto compromiso con los clientes tantos internos como 
externos, con su objeto de siempre satisfacerlo a bajos precios.  
Finalmente, dentro de la filosofía organizaciones, con respecto a los valores, si se tienen 
relación con estos ya que en las propuestas de mejora se tiene en consideración la 
integridad, eficiencia, excelencia y pasión por lo el trabajo. 
 
7.1.2. Mejoras propuestas  
Con el propósito de tener un panorama más claro de las mejoras propuestas que se han 
establecido de acuerdo al análisis realizado en capítulos anteriores, se elaboró un cuadro 
resumen de cada una de ellas con sus respectivas actividades que le competen. 
 
Tabla 44 Cuadro resumen actividades de las propuestas de mejora 
PROPUESTA NOMBRE ACTIVIDAD 
 
 
 
 
 
 
 
 
IMPLEMTACIÓN 
5´S 
Poner en práctica el uso de las tarjetas rojas para 
los objetos los cuales requieran ser guardados, 
ordenados, eliminados, limpiados o 
estandarizados. 
Implementar el formato de seguimiento de 
tarjetas rojas colocadas.  
Colocar repostero especial para colocar las 
botellas con salsas (chipotle, ranch, palta, salsa 
140 
 
  
 
 
 
 
 
N°1 
casera, salsa picante). 
Colocar letreros con nombres de los ingredientes 
en el almacén de ingredientes (lechuga, queso, 
salsa roja, salsa verde, chipotle, ranch, palta, salsa 
casera, salsa picante, tomate, limones, cilandro, 
carne, pollo, pescado, camarón, etc.). 
Poner en práctica el formato de control de 
limpieza del área de trabajo  
Poner en práctica el formato de estandarización 
de primeras 3´s 
Implementar el uso de guantes resistentes al calor 
cuando se realizan la cocción de carnes en 
plancha de grill o cocinar quesadillas en planchas. 
Charlas de retroalimentación sobre todas las 
actividades para la implantación de las 5´s 
Poner en práctica el formato de auditoria 5´s 
 
 
N°2 
IMPLEMENTACIÓ
N HEIJUNKA 
Capacitación a los colaboradores sobre la 
aplicación de esta herramienta para las horas 
punta 
 Compra de bandejas para almacenamiento de 
lotes pequeños para la hora del almuerzo  
N° 3 
PULL 
Se aplicará para el resto del día , a diferencia de 
los lotes de productos para la hora punta. 
 
 
N°3 
IMPLEMENTACIÓ
N DE POKA YOKE 
Implementación de formato de control de 
utilización de ingredientes 
Capacitación a colaboradores  en temas de 
exactitud de ingredientes (teórico -práctico) 
Implementación del  formato de uso de 
verificación de uso de Epp y equipos de higiene. 
Charlas de retroalimentación sobre todas las 
actividades para la implantación de Poka Yoka 
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N°4 IMPLEMENTACIÓ
N HERRAMIENTA 
ANDON 
Implementación de tablero guía de productos y 
sus ingredientes (nombres y cantidades) 
Implementación de stickers para la diferenciación 
de los productos que tienen como empaque el 
papel de aluminio (los stickers deben decir: 
pescado, camarón , o el tipo de burrito que 
corresponda) 
Implementación de control visual de tiempos de 
vencimiento  de cada uno de los ingredientes. 
Implementación de tablero con indicares de 
desempeño según evaluación de encuestas 
virtuales. 
Charlas de retroalimentación sobre todas las 
actividades para la implantación la herramienta 
Andon  
 
 
N°5 
PROGRAMA DE 
CAPACITACIÓN 
Implementación de programa de capacitación en 
temas de: La empresa, instructivo de preparación 
de productos, tipos de riesgos laborares y como 
prevenirlos, talleres prácticos. 
 
Fuente: Elaboración propia  
 
Con la elaboración e implementación de cuadro de la tabla 36, se puede tener un 
conocimiento más amplio y detallado de las actividades que la empresa en estudio debe 
tener en consideración para lograr los objetivos planteados en la propuesta. 
En total se elaboraron cinco propuestas con sus respectivas actividades específicas y 
sencillas que aportarán mejores en su proceso de producción.  
 
7.2.  Costo de la propuesta  
Se analizará cada una de las propuestas de mejora asi como sus respectivas actividades 
para llevarse a cabo, y el costo que cada de una de ellas conlleve. 
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7.2.1. Propuesta de mejora N°1: 
Según la propuesta de implementación de 5´S será necesario involucrar a todos los 
operarios de la empresa en el área de producción, cocineros, cajeros y jefes de turno. Para 
ello la retroalimentación la realizará el jefe de la tienda. (Ver anexo 4 y 5).  
 
Tabla 45 Cuadro resumen costos actividades de la propuesta N°1 
 
Fuente: Elaboración propia  
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Del mismo modo, para la implementación de esta propuesta se pondrá en práctica el uso de 
cinco formatos diferentes: tarjetas rojas, seguimiento de tarjetas, control de limpieza, 
estandarización tres primeras S y formato de auditoria 5´s. El precio unitario de cada uno 
de estos es formatos es de 0.05 centavos de dólar, se requiere 200 copias por cada tipo.  
Teniendo de este modo un total de 10 dólares por cada tipo de formato. También se 
comprarán 20 letreros plastificados para cambiar el nombre con plumón de pizarra para 
colocar los nombres de los ingredientes, el precio unitario de cada letrero es de 2.50 
dólares, dando un total de 50 dólares por los 20 letreros.  
Se colocará un reposero especial para colocar 5 botellas, el costo de este es de 130 dólares 
en la tienda de Walmart.  
Finalmente se comprarán 25 guantes resistentes al calor, cuyo precio unitario es de 15 
dólares en la tienda de Amazon dando un total de 375 dólares. (Ver anexo 6).  
Con ello se concluye que el costo total para la implementación de la propuesta N° 1 es de 
605 dólares americanos.  
 
7.2.2. Propuesta de mejora N°2: IMPLEMENTACIÓN HEIJUNKA 
Según la propuesta de Heijunka se elaborarán pequeños lotes de tacos y burritos con el 
propósito de satisfacer la demanda de la hora punta (11 a 2pm), optimizando tiempo. 
 
Tabla 46 Cuadro resumen costos actividades de la propuesta N°2 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Se considera cero dólares a la charla de retroalimentación al personal, ya que esta se 
realizará durante sus horas de trabajo, por lo que no se incurrirá en costos extras por sobre 
tiempo.  
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Se comprarán las bandejas para el almacenamiento de los productos, estás bandejas tienen 
un costo unitario de 10 dólares, dándonos un total de 20 dólares por las dos.  
No se considera el costo de inventario ya que este sería mínimo, no implica en un costo por 
ampliar el local, ni la posibilidad de que los productos se pierdan.  
Finalmente, con los tres puntos mencionados anteriormente se concluye que el costo para 
la propuesta N°2 sería de 20 dólares.  
 
7.2.3. Propuesta de mejora N°3 PULL  
Para esta tercera propuesta el costo es cero dólares, ya que lo único que se debe hacer es 
retroalimentar al personal sobre las herramientas heijunka y pull y el tiempo en el que estas 
serán utilizadas, concientizándolos sobre los beneficios que generarían realizarlas de la 
mejora manera. 
 
7.2.4. Propuesta de mejora N°4: IMPLEMENTACIÓN DE POKA YOKE 
Como parte de mejora del presente trabajo de investigación, se busca a través de la 
implementación de la herramienta Poka Yoka la reducción de desperdicios, esto nos 
permitirá optimizar los costos y tiempos de producción.  
En la siguiente imagen se presentan las actividades propuestas para su implementación.  
 
Tabla 47 Cuadro resumen actividades propuesta N°4 
ACTIVIDAD COSTO ($)
Implementación de formato de control de 
utilizacion de ingredientes
10
Capacitación a colaboradores  en temas de 
exactitud de ingredientes (teórico -práctico)
1404
Capacitación a colaboradores  en temas de 
exactitud de ingredientes ( parte práctica) 
241.8
Implementación del  formato de uso de 
verificación de uso de Epp y equipos de higiene.
10
Charlas de retroalimentación sobre todas las 
actividades para la implentación de Poka Yoka
0
TOTAL 1665.8  
Fuente: Elaboración propia  
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De acuerdo a la imagen N° 54, el costo de mayor valor es la capacitación teórico práctica 
que se dará a 12 cocineros de la empresa. Esta capacitación se llevará a cabo por el jefe de 
tienda, quien es especialista en el proceso productivo de la empresa, ya que un requisito 
para llegar a ese puesto es tener más de 5 años de antigüedad en la empresa. El costo de 
inversión que involucra esta capacitación está divido entre el pago extra de los cocineros y 
el material a utilizarse. Cabe resaltar que no se considera el pago al jefe de tienda ya que 
este tiene un sueldo fijo y un horario flexible que puede adaptarse para las capacitaciones.  
(Ver anexo 7 y 8). 
Adicionalmente para la implementación de la propuesta se requiere el uso de dos formatos 
diferentes, valorizados unitariamente en 0.05 centavos de dólar, se necesitarán 200 copias, 
lo que resulta en un total de 10 dólares por cada tipo.  
Finalmente, las charlas de retroalimentación al personal sobre la implementación de las 
actividades anteriormente mencionadas se darán durante sus horas de trabajo, a cargo de 
los jefes de turno; motivo por el cual se consideró un costo de 0 dólares.  
Con ello se concluye que el costo total para la implementación de la propuesta N° 4 es de 
1665.8 dólares americanos.  
 
7.2.5. Propuesta de mejora N°5: IMPLEMENTACIÓN HERRAMIENTA ANDON 
Con la cuarta propuesta se quiere utilizar controles visuales con el propósito de plasmar de 
forma más sencilla y evidente el estado actual del sistema productivo, para que todos los 
trabajadores estén informados e involucrados con esto.  
Del mismo modo, se pretende ayudar al personal mediante control visual que los 
empoderará y motivará a través del fácil acceso a la información. Pudiendo consultar 
rápidamente los ingredientes de los productos y evitar futuros reprocesos por productos 
defectuosos.  
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      Tabla 48 Cuadro resumen actividades propuesta N°5 
 
      Fuente: Elaboración propia  
 
Esta propuesta contempla 4 actividades sencillas y de bajo costo. Se propone la 
implementación de tablero guía de productos y sus ingredientes valorizado en 10 dólares, 
este tablero será de material plástico e impreso a colores para su mejor entendimiento, se 
colocará justo frente a la posición de las cocineras.  
Así mismo se requiere la implementación de un formato para el control visual de los 
ingredientes, el precio por copia es de 0.05 centavos de dólar, en 200 copias, resulta en un 
total de 10 dólares.  
Finalmente se colocará un letrero con los indicadores de desempeño que resultan de las 
evaluaciones virtuales que los clientes hacen a la tienda, con el propósito que todos los 
colaboradores estén involucrados con estos, así como con los buenos y malos comentarios 
de los usuarios. El costo de impresión es de 0.05, considerando 200 impresiones, concluye 
un total de 10 dólares.  
El costo de retroalimentar estos cambios a los trabajadores se considera 0 dólares, debido a 
que se hará dentro del horario de trabajo, y los encargados serán los jefes de turno.  
Con lo expuesto párrafos anteriores se concluye que el costo total para la implementación 
de la propuesta N° 5 es de 60.00 dólares americanos.  
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7.2.6. Costo total de las propuestas  
A continuación, se muestra el siguiente cuadro con el costo total por 
propuesta de mejora planteada. 
 
Tabla 49 Costo de las propuestas de Mejora 
 
        Fuente: Información obtenida de las Propuestas de Mejora según puntos 7.2.1, 7.2.2, 7.2.3, 
7.2.4.  
 
El total de la inversión sería de 2350.00 dólares americanos por las cinco propuestas de 
mejora planteadas en el presente trabajo de investigación. 
 
7.3. Beneficios de la propuesta  
 
7.3.1. Beneficio cuantitativo  
Con el objetivo de hallar el beneficio cuantitativo obtenido a través de las propuestas de 
mejora planteadas, se debe considerar el costo que demanda la elaboración del Fiesta Box. 
Para ellos, la empresa en estudio proporciono la información de los costos de producción. 
Estos costos son calculados de acuerdo a la mano de obra, los minutos que son asignados a 
etapa de producción, y los costos de los ingredientes involucrados. 
Los costos de los ingredientes del Fiesta Box fueron expuestos en el punto 4.4.4. Costos de 
fiesta Box. A continuación, se muestran los costos determinados en ese punto agregándole 
los costos extras de la caja.  
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                Tabla 50 Costo de Fiesta 
 
           Fuente: Elaboración propia  
 
Se puede concluir que el costo total de producción de un Fiesta Box es de 5.324 dólares. 
Dentro de este costo esta todo el proceso por el cual trascurre el producto, desde el ingreso 
de los ingredientes, personal involucrados, y la entrega.  
Sin embargo, también se deben considerar los gastos administrativos y de venta. Este dato 
también ha sido proporcionado por la empresa, por el área de finanzas. Para la empresa 
textil los gastos administrativos involucran los descuentos, publicidad, costos fijos, fuerza 
laboral, marketing.  
 
                              Tabla 51 Otros gastos administrativos, ventas y logísticos 
 
        Fuente: Información brindada por la empresa  
Teniendo en consideración este dato proporcionado por la empresa, se procede con la 
sumatoria total de los costos administrativos, de ventas y de producción concluyendo en la 
siguiente tabla:  
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                    Tabla 52 Costos por Fiesta Box sin rentabilidad 
 
                                         Fuente: Información brindada por la empresa 
 
Concluyendo de este modo que el precio con utilidad 0% es igual a 6.994 dólares. Según la 
empresa, la utilidad mínima establecida para un Fiesta Box es de 30%. Teniendo en 
consideración este dato y de acuerdo al cliente, el precio que se cobra por este producto es 
9.10 dólares sin incluir impuestos. Su precio al público incluido impuestos estatales y 
federales es 9.90 dólares.  
 
                                        Tabla 53 Ingreso por Fiesta Box con rentabilidad 
 
                                           Fuente: Información brindada por la empresa  
A partir de esta información, se puede calcular el porcentaje de utilidad obtenida por el 
área de producción, de acuerdo al porcentaje de participación del área en el precio 
proporcionada. Por lo cual se halló el porcentaje de participación dentro del costo del 
producto.  
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                Tabla 54 Costos por área 
 
    Fuente: Información brindada por la empresa  
Según la tabla N° 46 se puede observar que el porcentaje de participación del área de 
producción es de 76.12%. 
Por lo tanto, del ingreso que se consigue por la venta de un Fiesta Box, le corresponde el 
76.12% de ganancia solo al área de producción. Teniendo en cuenta este dato, 
calcularemos cuanto ingreso tuvo el área de producción por un Fiesta Box, por el número 
de productos cocinado en el mes de enero y con la propuesta de mejora, obteniendo de este 
modo la siguiente tabla de información:  
 
Tabla 55 Ingreso por números de productos al área de producción 
 
Fuente: Información brindada por la empresa 
 
Se concluye que se obtiene un ingreso de $ 2.11 por Fiesta Box, $97.06 por 46 Fiesta Box 
producidas en el mes de enero y finalmente $189.54 por 90 fiesta Box producidos. 
Teniendo una diferencia de $92.48 entre lo actual y lo propuesto. A estos datos se le 
agregaran los costos obtenidos en el cuadro anterior para calcular cuando es el beneficio 
cuantitativo con la implementación de la propuesta.  
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                           Tabla 56 Ingreso a producción por número de Fiesta Box 
 
Fuente: Información brindada por la empresa 
 
Se puede observar de la tabla anterior que las utilidades obtenidas en el mes de enero por el 
área de producción para el producto Fiesta Box por día fue de $147.84, sin embargo, su se 
hubiese puesto en marcha la propuesta hubiese sido $289.62 por día, es decir hubiera 
aumentado en $142 por día.  
 
7.3.2. Beneficio cualitativo  
Con la puesta en marcha de las propuestas de mejora elaboradas, se busca obtener los 
siguientes beneficios cualitativos: 
Se conseguirá tendrá un local de más ordenado y limpio, por lo tanto, se reduciría el riesgo 
de lesiones a los trabajadores tanto a corto como largo plazo. 
Asimismo, se creará conciencia en los trabajadores sobre la seguridad en su trabajo, y al 
tenerlo limpio y ordenado se disminuirá los problemas de salud que puedan originarse por 
las planchas calientes con las que usualmente trabajan. Al tener todos los empleados 
responsabilidades y tareas para lograr un objetivo común (incrementar la productividad) se 
sentirán más satisfechos, y comprometidos con la empresa, lo que favorecerá a fomentar 
un clima laboral más ameno. Trabajando en equipo y con una visión compartida. 
La capacitación de los trabajadores permitirá que realicen mejor sus funciones, optimicen 
tiempos y costos, de este modo habrá menos productos no conformes y los clientes estarán 
mayor satisfechos, creando una mejor imagen de la empresa en estudio.  
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7.4. Análisis Costo-Beneficio  
Según la propuesta N° 1:  se utilizarán tarjetas rojas que tendrán un costo mensual de 20 
dólares; el formato de las tarjetas es propuesto en el presente trabajo de investigación; las 
copias serán impresas en la propia empresa. Del mismo modo de acuerdo a la propuesta N° 
1 será necesario elaborar y colocar reposteros para las salsas, el costo de este fue extraído 
de la página del supermercado walmart. Con el mismo número de propuesta se utilizará un 
formato de estandarización de 5s, en el cual se invertida mensualmente 10 dólares, entre 
hojas bond y tinta de la impresora. También se propone implementar el uso de guantes 
resistente al calor para velar por la seguridad de los trabajadores, el costo de los guantes es 
de 375 dólares y se renovaran semestralmente según su tiempo de vida; el costo de la 
inversión de los guantes se halló según fuente de Amazon. Finalmente se propone realizar 
un formato para auditorias 5s, cuyo gasto será de 10 dólares mensuales entre hojas bond y 
tinta de la impresora.  
Según la propuesta N° 2 se propone la compra de bandejas para el almacenamiento de 
producto en stock para horas punta. El costo de la bandeja es único, siendo este 20 dólar 
según la página del supermercado Walmart.  
Según la propuesta N° 4 se utilizarán formatos para el control de utilización de 
ingredientes y un formato para la el uso y verificación de Epps y equipos de higiene, se 
incurrirá en 10 dólares mensuales entre hojas bond y tinta de la impresora por cada 
formato. Se realizará una capacitación practica y teórica en temas de exactitud de 
ingredientes valorizada en 1645.8 dólares (ver detalles en el anexo 7 y 8).  
Finalmente se incurrirá en egresos al año de 5521.60 dólares, a continuación, se muestra un 
flujo de egresos e ingresos por mes por un periodo de 12 meses.  
Se considera una tasa anual de 25% basándonos en referencias de páginas de bancos. Del 
mismo modo se utiliza una tasa mensual del 1.88% debido a que la propuesta se analiza 
para 12 meses.  
Del mismo modo no se consideró ahorros en el primer mes, ya que solo hay egresos al 
comenzarse a aplicar las propuestas.  
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         Ilustración 49 Análisis Costo Beneficio 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                      Fuente: Elaboración propia 
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Se obtuvo un valor neto actual de 19,911.54 dólares, por lo tanto, el proyecto analizado es 
superior al proyecto alternativo, es por tanto atractivo y es aceptado.  
Del mismo modo se obtuvo una tasa interna de retorno de 114% lo que significa que el 
proyecto propuesto devuelve el capital invertido más una ganancia adicional, por lo tanto, 
es proyecto es rentable.  
Luego de identificar, desarrollar, analizar cada una de las propuestas mediante el uso de las 
herramientas de lean manufacturing se puede concluir que la puesta en marcha del presente 
trabajo de investigación es rentable para la empresa en estudio, obtenemos beneficios tanto 
cuantitativos (mejor clima laboral, menos presión, tensión en el trabajo), como cualitativos 
incrementos de ventas, eliminación de tiempos muertos, disminución progresiva de 
reprocesos y desperdicios.  
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8. CONCLUSIONES 
 
 Se analizó la situación actual de proceso de producción de la empresa de comida 
rápida en estudio, pudiendo determinar que en promedio se venden 31 Fiesta Box al 
día. Se utilizó la técnica de la entrevista, a través del instrumento de la encuesta a una 
muestra de 20 trabajadores, mediante la cual se pudo identificar que el 70% de los 
trabajadores no recibieron una capacitación al momento de ingresar a la empresa y del 
personal restante que afirman que, si recibieron la capacitación, al 67% de los 
trabajadores no les quedo claras sus funciones.  
 
 Se aplicó la metodología lean para identificar los problemas, causas y deficiencias 
presentes en el proceso de producción de la empresa en estudio. Se analizó el producto 
Fiesta Box (compuesto de 6 burritos y 6 tacos clásicos), el cual requiere 849.55 
segundos para su producción, sin embargo, en el proceso se observó la presencia de 
tiempos de espera que no suman valor al proceso y son en total 131.92 segundos. 
 
 Se realizaron propuestas para optimizar el proceso de producción de la empresa 
haciendo uso de herramientas del lean manufacturing como: 5 s, Heijunka, Sistema 
Pull, Poka Yoke y Andon. Haciendo uso de la herramienta Heijunka se calculó el takt 
time, resultando en que en el proceso de producción del Fiesta Box debe estar 
preparado para producir otra unidad cada 10.55min. Se concluyó que se deben 
producir la comida en pequeños lotes para horas punta (hora de almuerzo) con el 
propósito de abastecer la demanda, se calculó que se deberían preparan diariamente: 
40 burritos clásicos, 46 Fiesta Box y 41 tacos clásicos.  
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 Se realizó el análisis costo beneficio donde se halló que al mes se tendría un ingreso de 
2831.12 dólares. Se determinó que la tasa interna de retorno( TIR) sería de 114% y el 
valor actual neto de inversión sería de $19,911.54, es decir que es un proyecto que 
aposta beneficios para la empresa por encima de la tasa exigida.  
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9. RECOMENDACIONES 
 
 Se recomienda hacer un análisis situacional constantemente de la situación actual de la 
empresa, con el propósito de identificar nuevos problemas o deficiencias en el proceso. 
Es recomendable realizar una retroalimentación a todo el personal involucrado sobre los 
hallazgos encontrados en las inspecciones, para llevar un control del avance del 
proyecto y prevenir cualquier problema que se encuentre en la implementación del 
mismo.  
 Se recomienda capacitar y motivar al personal en temas de herramientas de Lean 
Manufacturing que deben ser utilizadas frecuentemente según sus funciones. De este 
modo todos los colaboradores tomaran consciencia que al aplicar las herramientas 
contribuyen a facilitar su trabajo y fomentar un trabajo más productivo en equipo.  
  Se recomienda analizar constantemente el índice de productividad de la empresa, del 
mismo modo para contribuir con la mejora continua se recomienda plantearse un 
incremento trimestral y hacerle siguiente. Esto con el propósito de inculcar una visión 
compartida entre los miembros de la empresa, de manera que todos se sientan 
comprometidos al ir logrando las metas planteadas.  
 Se recomienda revisar frecuentemente los beneficios obtenidos con la ejecución de las 
mejoras propuestas en el proyecto y de las mejoras próximas que se realicen y ejecuten.  
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ANEXO N°1. 
Toma de tiempos – Tiempo de ciclo proceso de elaboración de fiesta box  
 
Proceso N° Tiem
pos 
(segundos) 
Prome
dio (seg) 
1. Calentar 6 tortillas de 
burritos  
1 11 10.75 
2 9 
3 12 
4 10 
5 13 
6 11 
7 11 
8 10 
9 10 
10 11 
11 11 
12 10 
2. Traslado de tortilla de 
burritos a la zona de 
ingredientes calientes 
1 8 8.42 
2 9 
3 8 
4 11 
5 10 
6 7 
7 11 
8 6 
9 9 
10 9 
11 8 
12 8 
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3. Espera de 
tortillas en taco bar - área 
caliente 
1 20 18.33 
2 18 
3 18 
4 16 
5 21 
6 16 
7 18 
8 21 
9 19 
10 18 
11 15 
12 20 
4. calentar tortillas de tacos 
en plancha 
1 15 12.41 
2 12 
3 13 
4 12 
5 9 
6 10 
7 16 
8 12 
9 12 
10 13 
11 13 
12 12 
5. Agregar frijoles a los 6 
burritos 
1 60 60.33 
2 69 
3 59 
4 64 
5 60 
6 53 
7 60 
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8 54 
9 64 
10 60 
11 59 
12 62 
6. Retirar tortillas de tacos 
de plancha calentadora 
1 8 10.4 
2 10 
3 6 
4 11 
5 10 
6 10 
7 6 
8 8 
9 8 
10 9 
11 8 
12 10 
7. Dejar tortillas en zona de 
taco bar- caliente 
1 52 50.42 
2 49 
3 50 
4 48 
5 55 
6 49 
7 53 
8 50 
9 49 
10 52 
11 48 
12 50 
8. Agregar salsa roja o verde 
a los 6 burritos 
1 61 60.41 
2 60 
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3 59 
4 62 
5 58 
6 63 
7 59 
8 60 
9 60 
10 62 
11 58 
12 63 
9. Trasladar burritos a zona 
a taco bar- fria 
1 21 20.25 
2 20 
3 19 
4 22 
5 20 
6 18 
7 23 
8 21 
9 20 
10 20 
11 18 
12 21 
10. Agregar queso a los 6 
burritos 
1 53 50.17 
 2 50 
3 48 
4 51 
5 50 
6 49 
7 52 
8 50 
9 50 
165 
 
  
10 48 
11 51 
12 50 
11. Agregar carne molida a 
los tacos 
1 61 60.25 
2 60 
3 60 
4 57 
5 60 
6 64 
7 55 
8 61 
9 60 
10 63 
11 60 
12 62 
12. Doblar burritos en su 
misma tortilla 
1 82 80.25 
2 83 
3 80 
4 80 
5 75 
6 81 
7 79 
8 79 
9 83 
10 80 
11 80 
12 81 
13. Doblar burritos en su 
debido papel 
1 85 80.17 
2 80 
3 80 
4 78 
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5 81 
6 77 
7 83 
8 77 
9 80 
10 81 
11 80 
12 80 
14. Trasladas tacos a zona 
fría 
1 9 10.08 
2 12 
3 11 
4 10 
5 8 
6 10 
7 10 
8 11 
9 9 
10 10 
11 10 
12 11 
15. Esperar que la operaria 2 
termine de doblar los 
burritos 
1 50 50.09 
2 52 
3 51 
4 48 
5 50 
6 49 
7 50 
8 53 
9 49 
10 50 
11 50 
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12 49 
16. Agregar lechuga y queso 
a los tacos 
1 71 70.25 
2 70 
3 68 
4 73 
5 71 
6 70 
7 70 
8 69 
9 70 
10 70 
11 72 
12 69 
17. Trasladar burritos a la 
zona de producto terminado 
1 28 30.33 
2 30 
3 30 
4 30 
5 32 
6 30 
7 34 
8 29 
9 30 
10 31 
11 32 
12 28 
18. Doblar tacos en papel 
especifico 
1 81 80.17 
2 83 
3 79 
4 80 
5 80 
6 80 
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7 78 
8 82 
9 79 
10 80 
11 78 
12 82 
19. dar tacos a la zona de 
producto terminado 
1 28 30 
2 30 
3 30 
4 29 
5 31 
6 31 
7 27 
8 30 
9 33 
10 30 
11 30 
12 31 
20. Inspección visial de los 
tacos antes de meterlos en la 
caja 
1 11 12.83 
2 10 
3 13 
4 13 
5 15 
6 18 
7 13 
8 13 
9 12 
10 13 
11 14 
12 9 
21. Inspección visual de los 1 14 13.08 
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burritos  antes de meterlos 
en la caja 
2 12 
3 17 
4 13 
5 11 
6 14 
7 13 
8 15 
9 9 
10 10 
11 15 
12 14 
22. Esperar que cajero 
coloque todos los productos 
dentro de una caja (box) 
1 29 30.16 
2 30 
3 30 
4 27 
5 33 
6 34 
7 27 
8 31 
9 28 
10 34 
11 29 
12 30 
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ANEXO 2 
 
ENCUESTA A TRABAJADORES DE DEL TACO 
 
1. ¿Al ingresar a su puesto de trabajo recibió usted una inducción del mismo?  
a. Si 
b. No (Si su respuesta es No, pase a la pregunta Nro.3) 
2. ¿Luego de la inducción entendió sus funciones claramente? 
 
a. Si 
b. No. 
3. ¿Cada cuánto tiempo recibe una capacitación laboral? 
a. Cada mes 
b. Cada 3 meses 
c. Cada 6 meses 
d. una vez por año 
e. nunca 
4. ¿Le es útil lo aprendido en las capacitaciones para el desarrollo de sus 
funciones? 
a. Muy útil 
b. moderadamente útil 
c. no muy útil 
d. irrelevante 
e. NA 
5. ¿Considera usted que la empresa invierte en su desarrollo laboral? 
a. Muy frecuentemente 
b. Frecuentemente 
c. a veces 
d. pocas veces 
e. nunca 
6. ¿Qué aspectos laborales considera usted se deberían tomar en cuenta en las 
capacitaciones? 
a. producción (preparación de la comida) 
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b. finanzas  
c. servicio al cliente 
d. administración  
e. manejo del estrés  
 
7. ¿Qué aspecto laboral considera usted más importante para un buen 
desempeño en su trabajo 
a. la experiencia  
b. la aptitud positiva  
c. los incentivos económicos  
d. el liderazgo del manager  
e. la motivación  
 
8. ¿Qué considera usted necesario para mejor la gestión del proceso de 
producción? 
a. Capacitar al personal 
b. Fidelizar al personal para evitar que se vayan muy rápido  
c. Mayor comunicación entre el personal  
d. Establecer control de inventario de ingredientes  
e. Establecer cronograma de actividades para evitar que les falte o sobre tiempo 
durante su jornada laboral  
 
9. ¿Por qué cree que el proceso de producción de la empresa es deficiente? 
a. Mala organización 
b. Falta de comunicación  
c. Falta de personal  
d. Desconocimiento del proceso  
e. No creo que sea deficiente  
 
10. ¿Usted ha sufrido algún accidente laboral en la empresa, como quemaduras?  
a. Si 
b. No 
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ANEXO 3 
 
AUDITORIA 5S 
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0 1 2 3 4
AUDITORÍA DE 5S
REQUISITO ÍTEM
CALIFICACIÓN
OBSERVACIONES
RESPONSABLE : FECHA:
COLABORADOR DE TURNO:
Total 0 Máximo 12
0 1 2 3 4
0.00%
ITEM OBSERVACIONES
2 - ¿Se encuentran artículos necesarios ordenados y en un lugar definido, identificado y 
delimitado?
E
LI
M
IN
A
R
1 - ¿Se encuentra la zona de trabajo libre artículos innecesarios: botellas, ropa,guantes,celulares, 
etc.?
3 - ¿Se encuentran correctamente señalizadas las zonas de almacenamiento?
Total 0 Máximo 20
0 1 2 3 4
0.00%
ÍTEM OBSERVACIONES
O
R
G
A
N
IZ
A
R
 
4 - ¿Se han establecido áreas demarcadas de almacenamiento de ingredientes?
5 - ¿Los ingredientes y utensilios están rotulados y etiquetados?
6 - ¿Los ingredientes y utensilios estan en sus lugares correspondientes?
Total 0 Máximo 24
0 1 2 3 4
0.00%
ÍTEM OBSERVACIONES
13 - ¿El área posee un número suficiente de tachos de desechos?L
IM
P
IA
R
 (
9 - ¿Existe presencia de residuos en el piso  ?
10 - ¿Existe presencia grasa en las estructuras metálicas?
12 - ¿Los artículos de limpieza están identificados y visibles para el personal del área?
14 - ¿El responsable de verificar la limpieza tiene el hábito de limpiar la zona?
Total 0 Máximo 12
0 1 2 3 4
Total 0 Máximo 16
Total 0 Máximo 84
OBSERVACIONES:
ÍTEM OBSERVACIONES
17 - ¿Se realiza la limpieza de manera oportuna?
18 - ¿Están adecuadamente capacitados los trabajadores en el Sistema 5's?
0.00%
19 - ¿Los trabajadores desempeñan adecuadamente sus funciones?
0.00%
E
S
TA
N
D
A
R
IZ
A
R
 
13 - ¿Los utensilios e ingredientes se encuentran en las zonas demarcadas?
14 - ¿El área en general tiene un aspecto agradable con buenas condiciones de iluminación y 
ventilación?
15 - ¿Están las primeras 3S mantenidas?
0.00%
Evaluación General :
Criterios de Notas:
(0) Varias correciones deben ser realizadas (> 4 problemas).
(1) Algunas correciones deben ser realizadas (4-3 problemas).
(2) Aceptables con pequeños comentarios (2-1 problemas).
(3) Sin correcciones, pero con oportunidades de mejora.
(4) Sirve de ejemplo para otras áreas.
Puntos Maximos: 124 = 100%
Meta: 99 puntos = 80%
_____________________________     _____________________________________          ____________________________________
RESPONSABLE DE LA INSPECCIÓN             RESPONSABLE DEL ÁREA    RESPONSABLE DEL REGISTRO              
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ANEXO 4 
PROGRAMA DE CAPACITACIÓN DE IMPLEMENTACIÓN DE 5´S 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPACITACIÓN HORARIO 
NUMERO 
DE DIAS 
DIAS CAPACITADOR 
Colaboradores 
turno mañana  
5-6.00am 3 
LUNES,MIERCOLES 
SABADO 
JEFE DE 
TIENDA  
Colaborador turno 
tarde 
5-6.00pm 3 
MARTES ,JUEVES Y 
SÁBADO 
Colaboradores 
turno noche  
12pm-
1.00am 
3 
VIERNES  
DOMINGO, LUNES 
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ANEXO 5 
 
COSTO DE CAPACITACIÓN 5´S 
CAPACITACIÓN COSTO HORA 
NORMAL
COSTO SOBRE 
TIEMPO
HORAS DE 
CAPACITACIÓN 
NÚMERO DE 
COLABORADORES
COSTO TOTAL ($)
Cocineros 13 19.5 3 4 0
Cajeros 13 19.5 3 3 0
Jefes de turno 16 24 3 3 0
Jefes de tienda 22 33 9 1 0
0COSTO TOTAL  
 
*La retroalimentación de las actividades de 5´s a implementar al personal  de la empresa se 
realizaran dentro de las horas de trabajo, motivo por el cual no se incurrirá en un costo 
extra por sobre tiempo de trabajo.  
Con respecto al capacitador, es decir el jefe de tienda; cabe resaltar que según la política de 
la empresa su horario de trabajo es variable, él o ella deben asistir a la empresa 40 horas 
semanales en los horarios que el mismo se proponga para supervisar el funcionamiento de 
la tienda, por lo que no habría problemas si distribuye sus horarios en los tres turnos de 
trabajo.  
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ANEXO 6 
 
PRECIO DE GUANTES 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
177 
 
  
 
 
ANEXO 7 
COSTOS DE CAPACITACIÓN  
 
 
*Según la política de la empresa en estudio, el costo de las horas extras equivale al 50% 
más del costo normal de las horas reguladores.  
Los cocineros de los tres turnos deberán asistir a la capacitación teórica practica fuera de 
su horario de trabajo para no perjudicar sus actividades.  
La capacitación se dará en tres semanas diferentes, con la finalidad de que según su turno 
de trabajo los cocineros puedan asistir a las capacitaciones.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
CAPACITACIÓN
COSTO HORA 
NORMAL
COSTO SOBRE 
TIEMPO
HORAS DE 
CAPACITACIÓN 
NÚMERO DE 
COLABORADORES
COSTO TOTAL ($)
Cocineros 13 19.5 6 12 1404
Cajeros 13 19.5 - - -
Jefes de turno 16 24 - - -
Jefes de tienda 22 33 6 1 0
1404COSTO TOTAL
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ANEXO 8 
CAPACITACIÓN PRÁCTICA-COSTOS 
 
MATERIAL  CANTIDAD 
PRECIO 
UNITARIO 
TOTAL 
Balanza  12 10 120 
Ingredientes  12 10 120 
Copias 36 0.05 1.8 
COSTO TOTAL  241.8 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
